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puhtauspalvelun laatua tulee seurata säännöllisesti asiakastyytyväisyystutkimuksella pal-
velun laadun kehittämiseksi ja hankitun palvelun toteutumisen seuraamiseksi. Lisäksi jat-
kotutkimusaiheena voisi olla ehdotetun kehittämistoimenpiteen toteutumisen arviointi ja 
sen vaikutus palvelun laatuun. 
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The purpose of this bachelor's thesis was to clarify customer satisfaction with the qual-
ity of the outsourced cleaning service of Servio in Lahti. The objective of the study was 
to give information about the implementation of the acquired service. There was a need 
for this study because a customer satisfaction inquiry had not been directed earlier to fo-
cus on outsourced cleaning service. 
The study was carried out as a quantitative questionnaire survey. In the inquiry, the sub-
ject of the examination was the overall quality of cleaning services which consists of 
technical and functional quality.  Because of low answer percentage, 15,27%, the results 
of the study cannot be considered totally reliable. However, indicative information was 
obtained about the customers’ experience of the quality of the outsourced cleaning ser-
vice and about the implementation of the acquired service.  
The results of the study show that the customers are quite satisfied with the overall qual-
ity of the outsourced cleaning service. In the interviewees' opinion, the quality would 
improve if the premises were better cleaned and the person resources were bigger. On 
the basis of the results, the developing of the supervision of the quality rises as a focus 
area of the development. In the future, the quality of the outsourced cleaning service has 
to be regularly monitored with the customer satisfaction inquiry and the further study 
could be on the implementation of the proposed development measure and its effect on 
the quality of the service. 
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1 JOHDANTO 
 
 
Kuntien palvelujen tuotantotavat ovat muuttumassa yhä enemmän palvelun tuottajasta 
palvelujen järjestäjäksi. Palvelujen odotetaan olevan korkeaa laatua ja samalla edellyte-
tään kustannustietoisuuden ja tehokkuuden lisäämistä. Lainsäädäntö vaatii julkisten han-
kintojen kilpailuttamista, mikäli palvelut hankitaan ostopalveluna. Palvelujen hankin-
noissa on tärkeää, että valintakriteerinä on hinnan lisäksi myös riittävän kattavat palvelun 
laatuvaatimukset, jotta hankittu palvelu vastaa tilaajan ja tilaajan asiakkaan laatuvaati-
muksia. (Kunnat 2011a; Kalima ym. 2007, 32).  
 
Laadulla on merkittävä rooli asiakastyytyväisyyteen ja se on tärkeä osa palveluyrityksen 
toiminnan kannalta. Mitä paremmin palvelut vastaavat asiakkaiden odotuksiin, sitä tyy-
tyväisempiä asiakkaita organisaatiolla on ja sitä paremmin yritys menestyy. Tyytyväinen 
asiakas käyttää palveluja uudelleen ja viestii tyytyväisyydestään ja kokemuksistaan 
muille mahdollisille asiakkaille. Tämän vuoksi on tärkeää ylläpitää palvelun laatua ja 
suorittaa tasaisin väliajoin asiakastyytyväisyystutkimuksia palvelun laadun selvittä-
miseksi. 
 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää Lahden Servion asiakaskohteiden asiak-
kaiden tyytyväisyyttä ulkoistetun puhtauspalvelun laatuun. Tässä tutkimuksessa tarkas-
tellaan puhtauspalvelun laatua, joka on laajempi käsitteenä kuin siivouspalvelu. Tarkas-
telun kohteena ovat toiminnallisen ja teknisen laadun muodostama kokonaislaatu. Tutki-
muksen tavoitteena on antaa tietoa hankitun palvelun toteutumisesta. Tutkittua tietoa voi-
daan hyödyntää puhtauspalveluhankinnan kehittämiseen sekä puhtauspalvelun laadun pa-
rantamiseen. Tutkimukselle on tarvetta, koska aikaisemmat asiakastyytyväisyyskyselyt 
ovat kohdistuneet Lahden Servion asiakaskohteisiin erottelematta omaa tai hankittua puh-
tauspalvelua.  
 
Tutkimus oli kvantitatiivinen eli määrällinen tutkimus, jonka aineistonkeruumenetelmänä 
käytettiin sähköisen Digium-ohjelman avulla tehtyä kyselytutkimusta. Tutkimus kohdis-
tettiin Lahden Servion asiakaskohteiden kohteissa työskenteleville yhdyshenkilöille ja 
niille käyttäjäasiakkaille, jotka ovat Lahden Servion asiakkaan henkilökuntaa. Tutkimuk-
sesta rajattiin pois Lahden Servion asiakassopimusten allekirjoittajat eli palveluntilaajat 
ja heidän asiakkaansa. 
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Työn teoreettisessa viitekehyksessä käsitellään palvelua ja palvelun laatua sekä asiakas-
tyytyväisyyttä, koska ne liittyvät keskeisesti asiakkaan palvelukokemuksen muodostu-
miseen. Lisäksi käsitellään palveluhankintoja julkisorganisaatiossa, sillä tutkimuksessa 
tarkastellaan julkisorganisaatioon hankitun palvelun toteutumista. 
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY 
 
 
2.1 Lahden Servio 
 
Lahden Servio on Lahden kaupunginhallituksen toimialan alainen taseyksikkö. Toimin-
taa ohjaa yksikön omat arvot; asiakkaan parhaaksi, varmasti ja luotettavasti. Tukipalve-
luyksikkönä Lahden Servion toiminta-ajatuksena on tuottaa ja järjestää puhdistus-, lai-
toshuolto-, vahtimestari- sekä erikoisammattimiespalveluita, joko omana tuotantona tai 
alihankintana. Lisäpalveluna yksiköllä on kansallislippujen vuokrauspalvelu. Lahden 
Servio toimii Lahden kaupunki konsernin sisäisillä markkinoilla, mutta voi tarjota resurs-
sien mukaan palveluja myös ulkopuolisille toimijoille. (Lahden Servio 2016.)  
 
Lahden Servio työllistää 260 henkilöä ja liikevaihto on noin12 M€. Liikevaihdosta osto-
palvelun osuus on 10 %.  Puhtauspalvelua tuotetaan päivittäin 300 000 m2 suuruiselle 
alueelle 230 asiakaskohteeseen. Palvelutuotannon kohteina ovat mm. sairaalat, terveys-
asemat, päiväkodit, koulut, liikuntatilat, nuorisotilat ja virastot ja lisäksi palvelutuotannon 
kohteina ovat erilaiset tapahtumasiivoukset. Lahden Servio on alueellisesti jaettu viiteen 
tuotannon palveluyksikköön, joiden toiminnasta vastaa palveluesimies. Koko yksikköä 
johtaa palvelujohtaja ja palvelujen hankinnasta, suunnittelusta ja mitoituksesta vastaa pal-
velusuunnittelija. Lisäksi Lahden Serviossa on kolme henkilöä vastaamassa erilaisista 
toimistopalveluista. (Lahden Servio 2016.) 
 
Lahden Servion toiminta-ajatus 
”Lahden Servio tuottaa, kehittää ja järjestää asiakaslähtöisiä, laadukkaita tukipalveluja 
ympäristöystävällisellä tavalla. Ammattitaitoisella palvelulla mahdollistetaan kiinteistö-
jen pitkä käyttöikä, terveellisyys ja viihtyvyys sekä tuetaan asiakkaita onnistumaan hei-
dän omissa ydintoiminnoissaan.”  (Lahden Servio 2016.) 
 
Lahden Servion arvot 
”Asiakkaan parhaaksi: Tyytyväinen asiakas takaa organisaation menestymisen, joka tar-
koittaa kykyä täyttää asiakkaan tarpeet ja ylittää hänen odotuksensa. 
Yhdessä: Kohtelemme työtovereita, asiakkaita ja yhteistyökumppaneita oikeudenmukai-
sesti, vastuullisesti ja suvaitsevasti. 
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Varmasti: Työprosessit ovat varmoja ja luotettavia, että asiakkaat ja työyhteisön jäsenet 
voivat luottaa niiden toimivuuteen. ” (Lahden Servio 2016).  
 
2.2 Lahden Servio ulkoistetun puhtauspalvelun nykytila 
 
Lahden Servio järjestää osan puhtauspalveluista asiakkailleen hankkimalla palveluja ali-
hankintayrityksiltä. Yksikkö on kilpailuttanut puhtauspalveluhankintoja vuodesta 2005 
lähtien. Kilpailutukset käsittivät aluksi lähinnä ikkunapesupalveluja. Vuoden 2012 läh-
tien kilpailuttaminen on kasvanut maltillisesti ja ikkunanpesupalvelun lisäksi myös eri-
laisten kohteiden puhtauspalveluja on kilpailutettu. Tällä hetkellä Lahden Servio on hank-
kinut puhtauspalvelut 30 asiakaskohteeseen ja on solminut sopimussuhteen kolmen ali-
hankintayrityksen kanssa. (Lahden Servio 2016). 
 
Palvelujen ulkoistamisen pääasiallisena syynä on ollut kustannusten hillitseminen ja am-
mattitaitoisen henkilöstön heikko saatavuus. Kaikkien hankintojen pääperiaatteena on ol-
lut, että hankittavien palvelujen sisällön ja laadun on vastattava Lahden Servion ja asiak-
kaan välistä palvelusopimusta. Lahden Servio vastaa alihankintayritysten toiminnasta ja 
palvelun laadusta niin kuin omistaan. Hankitun palvelun laadun odotetaan olevan samaa 
tasoa kuin oman tuotannon. (Lahden Servio 2016). 
 
Lahden Serviolle on myönnetty vuonna 2012 myönnetty Clean Card ®-sertifikaatti, joka 
on puhtauspalveluyrityksen laaduntuottokykyä osoittava todistus. Sertifikaatin tavoit-
teena on vahvistaa puhtauspalveluorganisaatioiden edellytyksiä tuottaa asiakkaan kanssa 
sovittua laatua. Sertifikaatti edellyttää hankintojen ja ostopalveluiden laadunvarmistuk-
sen toteutumista. (Siivoustekninenliitto ry 2016.) Lahden Servion puhtauspalvelujen kil-
pailutuksissa otetaan huomioon soveltuvuuden ja laadun arviointikriteeristön määritte-
lyssä Clean Card ®-sertifikaatin laatuvaatimuksien toteutuminen. Puhtauspalvelujen kil-
pailutuksissa soveltuvuuden ja laadun arviointikriteereinä on käytetty Lahden Servion ar-
vojen mukaisia kriteerejä. Tällä on haluttu varmistaa palveluyritysten tuotannon ja han-
kitun palvelun laadun olevan samaa tasoa kuin oman palvelun tuotannon. (Lahden Servio 
2016). 
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3 PALVELUHANKINNAT JULKISORGANISAATIOSSA 
 
 
3.1 Kuntien palveluhankintojen nykytila 
 
Reichardin (2006, 72) mukaan kuntien rooli on muuttunut viimeisen 20 vuoden aikana 
palvelujen tuottajasta palvelujärjestäjäksi, joka toiminnallaan toteuttaa poliittisessa pää-
töksen teossa asetetun palvelutason (Lundström 2011,14). Kuntien toimintaympäristön 
muuttuessa kuntien rooli on muuttunut enemmän palvelujen turvaajaksi kuin tuottajaksi. 
Kuntien palvelujen laatutason odotetaan olevan korkeaa laatutasoa. Samalla vaaditaan 
kustannustehokkuuden ja -tietoisuuden lisäämistä. (Kunnat 2016 a.) 
 
Tulevaisuudessa kunnat hankkivat entistä useammin palveluja yksityisiltä palvelun tuot-
tajilta, koska omat resurssit eivät enää ole riittävät palvelutuotannon tuottamiseen omana 
toimintana (Melin 2007,7). Kuntien henkilöstön korkeasta ikärakenteesta johtuva eläköi-
tyminen ja vaihtuvuus sekä osaavien ammattitaitoisten työntekijöiden puute asettavat 
kunnat tilanteeseen, jolloin kuntien on arvioitava sekä omia toimintatapojaan että palve-
lujen tuotantotapojaan selviytyäkseen tehtävistään. Kuntien on arvioitava, tuotetaanko 
palvelut itse vai hankitaanko palvelut ulkoistamalla kokonaan tai osittain. Lainsäädäntö 
edellyttää kuitenkin julkisten hankintojen kilpailuttamista, mikäli palvelut hankitaan os-
topalveluna. (Kunnat 2016 a.) 
 
3.2 Julkiset hankinnat 
 
Julkisilla hankinnoilla tarkoitetaan valtion, kuntien ja kuntayhtymien, valtion liikelaitok-
sien sekä muiden hankintalaissa määriteltyjen hankintayksiköiden oman organisaation 
ulkopuolelta hankkimia tavara-, palvelu- ja rakennusurakkahankintoja korvausta vastaan 
(Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 21). Hankintasopimuksen käsitteen avulla voidaan 
myös määritellä julkinen hankinta (Eskola & Ruohoniemi 2010, 47). Hankintalain (2007) 
mukaan hankintasopimuksella tarkoitetaan kirjallisen hankintasopimuksen solmimista, 
joka tehdään yhden tai usean hankintayksikön ja yhden tai usean toimittajan välillä ja sen 
tarkoituksena on rakennusurakan, tavaran hankinnan tai palvelun tuottaminen rahallista 
korvausta vastaan. Hankinta käsitteenä on melko laaja, eikä hankintalainsäädännössä ole 
luetteloa soveltamisalaan kuuluvista hankinnoista. Hankinnoissa hankinnan tekijän 
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asema määrittelee, onko kyseessä julkinen hankinta vai ei. (Eskola & Ruohoniemi 2010, 
47– 49.) 
 
Hankintalain (2007) mukaan julkisten hankintayksiköiden on kilpailutettava hankintansa  
hankintalainsäädännön menettelytapoja noudattaen. Hankintamenettelyn on oltava 
avointa, mahdollisimman taloudellista ja suunnitelmallista sekä ympäristönäkökohdat 
huomioon ottavaa. Laki edellyttää, että hankintayksikön on kohdeltava kaikkia hankinta-
menettelyyn osallistuvia tasapuolisesti ja syrjimättä. Avoimuuden periaate edellyttää han-
kintojen tiedottamista riittävän laajasti ja avoimesti. Hankinnoista ilmoitetaan julkisten 
hankintojen ilmoituskanavalla Hilmassa, jos hankinnat ylittävät lainsäädännössä määri-
tellyt kansalliset ja EU- kynnysarvot. (Työ- ja elinkeinoministeriö, 2006.) Lainsäädän-
nöllä turvataan yritysten ja muiden yhteisöjen tasapuolisia mahdollisuuksia tarjota tava-
roita, palveluja ja rakennusurakoita julkisten hankintojen tarjouskilpailuissa. Lisäksi tar-
koituksena on tehostaa julkisten varojen käyttöä ja edistää laadukkaiden hankintojen te-
kemistä. Erityisesti palveluhankintojen osalta hankinnan laatukriteerien vaikutus tulisi 
olla hankintapäätöstä tehtäessä merkittävä tekijä hinnan ohella, jolloin julkisten varojen 
tehokas käyttö ja laadukkaiden hankintojen tekeminen lain hengen mukaan toteutuisi. 
(Kalima ym. 2007, 32.) 
 
Julkiset hankinnat on hyvin tarkoin säännelty prosessi, jos hankittava palvelu tai tavara 
on arvoltaan riittävän suuri ja luonteeltaan sellainen, että sopii kilpailuttamisen kohteeksi. 
Hankinta-arvoltaan vähäisen hankinnan voi toteuttaa noudattamatta hankintalakia, mutta 
myös näissä hankinnoissa tulee toimia tarjoajia syrjimättä ja avoimesti. (Siikavirta, 20.) 
Hankintalainsäädäntö määrittelee hankintojen oikean menettelytavan, eikä ota kantaa sii-
hen, mitä julkisen tahon tulee ostaa. Hankintayksikkö voi määritellä hankintatarpeensa ja 
sen sisällön ja ehdot itsenäisesti. Hankintayksikkö voi päättää myös palvelun laatutason, 
valintakriteerit ja niiden painotukset, hankinnan ajankohdan ja määrän. Tärkeää on, että 
asetetut vaatimukset eivät suosi tai syrji tarjoajia. (Pekkala & Pohjonen 2014, 23; Siika-
virta 2015, 20.)  
 
Hankintaprosessi etenee vaiheittain. Kuviossa 1 esitetään hankintaprosessin yleiset vai-
heet. Osaa prosessin vaiheita säätelee hankintalaki ja osa prosessin vaiheista perustuu 
hankintayksiköiden omiin määriteltyihin menettelytapoihin ja hankintaohjeisiin. Hankin-
talain määrittelemät vaiheet on kuviotekstissä merkitty kursiivilla. (Siikavirta 2015, 141–
140.) Hankintaprosessissa ennen tarjouspyynnön laadintaan määritellään hankinnan 
12 
 
kohde, sisältö, laatuvaatimukset ja valitaan hankintaan soveltuva hankintamenettely. 
Hankintayksiköt voivat lisäksi tehdä markkinoiden kartoituksen tutustuakseen tarjolla 
oleviin palveluntarjoajiin ja palveluihin. (Tapola 2015.) Tarjouspyyntö on hankintapro-
sessin tärkein asiakirja ja se tulee laatia selkeästi ja huolellisesti niin, että tarjoajat voivat 
tehdä vertailukelpoisia ja yhteismitallisia tarjouksia (Kuusniemi-Laine & Takala 2007, 
161; Pekkala & Pohjonen 2014, 25; Siikavirta 2015, 141–142). Tarjouspyynnön valmis-
tuttua tarjouspyyntö julkaistaan HILMA-palvelussa. Hankintailmoituksella saatetaan tar-
jouspyyntö tarjoajien tietoon. Hankintaprosessi etenee tarjoajien valintaan ja poissulke-
miseen. Tarjoukset voidaan sulkea pois kilpailutuksesta, jos kelpoisuusehdot eivät täyty 
tai tarjoukset eivät ole tarjouspyynnön mukaisia. (Siikavirta 2015, 144–143, 146–147, 
153–155.) Tämän jälkeen tehdään tarjousten vertailu tarjouspyynnössä ilmoitettujen ver-
tailuperusteiden mukaan ja valitaan toimittaja. Hankinnasta tehdään hankintapäätös kir-
jallisesti perusteluineen, joista on käytävä ilmi, miksi tietty tarjous on valittu. Hankinta-
lain muutoksen hakuajan jälkeen tehdään kirjallinen hankintasopimus. Hankintasopimuk-
sen täytäntöönpanon toteutumista on myös valvottava ja ryhdyttävä toimenpiteisiin, jos 
sopimusta ei noudateta. (Pekkala & Pohjonen 2014, 26.) 
 
.  
  
 
KUVIO 1. Hankintaprosessin vaiheet (Siikavirta 2014, 14) 
 
 
 
1.Tarve selvitys
2.Hankinnan 
Suunnittelu
3.Vaatimusten 
määrittely
4.Markkinoiden  
kartoittaminen
5.Tarjouspyynnön 
laadinta
6.Hankintailmoituk-
sen teko
7.Tarjoajien valinta 
ja poissulkeminen
8.Tarjousten vertailu 
ja toimittajien 
valinta
9. Sopimuksen teko
10 Sopimuksen 
toteutus
11. Hankinnan 
hallinta ja 
jatkokehtiys
13 
 
 
3.3 Kuntien palvelutuotanto 
 
Kuntalain mukaan kunnille kuuluu palveluiden järjestämisvastuu. Lainsäädäntö ei säätele 
palvelujen tuottamistapaa. (Melin 2007,7.) Laki antaakin melko väljät puitteet ja suuren 
harkintavallan kuntien palvelujen järjestämiselle. Palvelujen sisällön määrittely jäävät 
myös usein viranomaisen päätettäväksi. (Oulasvirta 2007, 18.) 
 
Kunta voi tuottaa palvelunsa omana palveluna, yhteistyössä muiden kuntien kanssa, 
hankkia ostopalveluna toiselta kunnalta tai kuntayhtymältä, perustaa osakeyhtiön palve-
luja tuottamaa tai hankkia palvelut yksityiseltä palveluntuottajalta lukuun ottamatta eril-
lislainsäädännössä määriteltyjä palveluja ja viranomaistehtäviä. (Kunnat 2015 d; Melin 
2007,7.) Kunnissa tuotetaan paljon sellaisia tukipalveluja, jotka eivät kuulu varsinaisesti 
kuntien varsinaiseen toimialaan ja ne palvelut voitaisiin hankkia ulkoisilta palveluntuot-
tajilta (Melin 2007,7). Puhtauspalvelut ovat yksi esimerkki tällaisista kuntien itse tuotta-
mista tukipalveluista palveluista, joita voi hankkia myös yksityisiltä palveluntuottajilta. 
 
3.4 Tilaaja-tuottaja-toimintamalli 
 
Monissa kunnissa on käytössä tilaaja-tuottaja-toimintamalli, jonka tavoitteena on palve-
lujen tuottaminen entistä taloudellisemmin ja tehokkaammin. Kuntien palvelun tuottami-
sen tilaaja-tuottaja-toimintamalli tarkoittaa sitä, että tilaajan ja tuottajan rooli erotetaan 
toisistaan. (Valkama 2004, 203.) Tilaaja-tuottaja-toimintamallissa oikeudellinen vastuu 
omasta tai ulkoistetusta tuotannosta kuuluu kunnalle (Komulainen 2010, 20). Palvelun 
tilaajana toimii julkinen organisaatio ja palveluntuottajana kunta tai ulkopuolinen organi-
saatio. Palveluntilaajan ja palveluntuottajan toimiessa saman kunnan organisaatiossa pu-
hutaan sisäisestä tilaaja-tuottaja-toimintamallista. Toiminnan ohjaus tapahtuu tässä ta-
pauksessa tilaajan ja tuottajan välisellä sopimuksella. Sisäisessä tilaaja-tuottaja mallissa 
toimijoiden välinen suhde perustuu kumppanuuteen. Mikäli palveluntilaaja ja palvelun-
tuottaja eivät toimi saman kunnan organisaatioissa on kyseessä ulkoinen tilaaja-tuottaja-
toimintamalli. Tässä toimintatavassa on mukana kilpailuttamiselementti. Toiminnanoh-
jaus tapahtuu tilaajaa ja tuottajan välisellä sopimuksella, jossa määritellään palvelun laatu 
ja määrä. (Kunnat 2016b; Kunnat 2016 c.) 
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Tilaaja-tuottajamallista saadut hyödyt ovat olleet Komulaisen (2010, 142) mukaan hinto-
jen vertailu oman tuotannon ja ulkopuolisten tuottajien välillä, kustannustietoisuuden li-
sääminen ja kustannussäästöt etenkin ruoka- ja siivouspalveluissa sekä teknisellä toi-
mialalla. Tilaaja-tuottaja - toimintamallilla on tavoitteena saavuttaa tehokkuuden lisäksi 
myös asiakaslähtöisempää toimintaa. Palveluiden käyttäjät auttavat laaduntarkkailussa ja 
näin ovat mukana kehittämässä toiminnan tehokkuutta ja taloudellisuutta. Asiakaslähtöi-
sempään palveluun tähdätään keskittämällä palveluja yhteen ns. yhden luukun periaat-
teeksi, kuunnellaan asiakkaita palvelusopimusten laadinnassa ja korostamalla asiakasnä-
kökulmaa strategioissa. (Kuopila 2007, 22–23). Kuntien tilaaja- tuottajamallin menestyk-
sekäs toiminta vaatii asiakaslähtöistä toimintatapaa, tehokasta verkostoitumista, palvelu-
prosessien määrittelyä sekä laadun määrittelyä ja hallintaa (Kuopila 2007, 46). 
 
3.5 Ulkoistaminen ja alihankinta 
 
Ulkoistamisella tarkoitetaan toimintojen joko kokonaan tai osittain siirtämistä ulkopuoli-
selle toimijalle. Kokonaisuudessaan ulkopuoliselle toimijalle tuotettavaksi siirretty pal-
velu antaa kunnalle selkeästi palvelun järjestäjän ja valvojan roolin. Kunta vastaa palve-
luntuottajalle sopimuksen mukaisista korvauksista ja palveluntuottaja on taloudellisesti 
itsenäinen toimija. Kokonaisulkoistamiset ovat usein euromääräisesti mittavia ja aina 
kansalliset kynnysarvot ylittäviä, jolloin palvelut on kilpailutettava. Palvelujen osittainen 
ulkoistaminen on monelta osin samanlainen kuin kokonaisulkoistaminen, mutta se kattaa 
vain osan toiminnasta. (Komulainen 2010, 20.) 
 
Ulkoistaminen ja alihankinta ovat termeinä samankaltaisia. Suomen lainsäädännössä 
näitä termejä ei ole määritelty, joten oikeudellisesti ulkoistamiseen ja alihankintaan siir-
tymiseen välillä ei ole merkitystä. Alihankinta tarkoittaa tilannetta, jossa toimija hankkii 
palvelun tai tuotteen ulkopuoliselta toimijalta. Ulkoistamista voidaan kuvata toimintana, 
jolle tyypillistä on oman toiminnan lopettaminen ja sopimussuhteen luomista ulkopuoli-
sen yrityksen kanssa vastaavan toiminnan hoitamiseksi. Toimintamuodoiltaan alihan-
kinta ja ulkoistaminen ovat lähellä toisiaan ja siksi ulkoistamista voidaan pitää yhtenä 
alihankinnan lajina. Toiminnon ulkoistavasta yrityksestä käytetään nimitystä ulkoistaja 
yritys ja alihankkijaksi kutsutaan ulkoistetun toiminnon suorittajaa. (Kiiha 2002, 2–3.) 
Tässä työssä ulkoistetulla puhtauspalvelulla tarkoitetaan alihankintana ostettua puhtaus-
palvelua. 
 
15 
 
Ulkoistamisen tärkeimpänä syynä pidetään kustannussäästöjä. Palveluntarjoaja voi tuot-
taa palvelut edullisemmin, mikäli tuotantokustannukset ja palkkakustannukset ovat alem-
mat kuin ulkoistavan yrityksen. (Lehikoinen & Töyrylä 2013, 21.) Ulkoistamiseen voi-
daan päätyä myös muista syistä, kuten halusta keskittyä ydintoimintoihin ja antaa muiden 
tehtäväksi vähemmän tärkeät tehtävät (Kiiha 2002, 4).  Lehikoisen ja Töyrylän (2013, 24 
–  26) mukaan muita syitä ulkoistamiselle on muun muassa palvelulaadun parantaminen 
ja toimintatapojen yhtenäistäminen, heikko osaamisen tai työvoiman saatavuus, yrityksen 
sisäinen rekrytointikielto ja jossain tapauksissa myös ongelmallinen työyhteisö ja epämo-
tivoitunut porukka. 
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4 PALVELU JA PALVELUNLAATU 
 
 
4.1 Palvelun käsite 
 
Palvelu on ilmiönä monisyinen. Palvelu sanalla on monia eri merkityksiä riippuen siitä, 
millaisesta palvelusta on kyse. Palvelu voi käsittää palvelun tuotteena tai tarjoomana. 
(Grönroos 2015, 76.) Rissanen (2006, 18) on määritellyt palvelun olevan vuorovaikutus, 
teko, toiminta, tapahtuma, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus 
lisäarvon saamiseen. Näitä lisäarvoa tuottavia arvoja voivat olla mm. helppous, nautinto, 
ongelman ratkaisu, ajansäästö tai elämys. Grönroos (2015, 77) määrittelee palvelu olevan 
ainakin jossain määrin aineettomista toiminnoista koostuva prosessi, jossa toiminnoilla 
tarjotaan ratkaisuja asiakkaan ongelmaan. Palveluun sisältyy useimmiten vuorovaiku-
tusta asiakkaan, palvelutyöntekijän ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palve-
luntarjoajan järjestelmien välillä.  
 
Palvelun ominaispiirteistä tärkein on palvelujen aineettomuus. Niitä ei voida varastoida, 
vaan ne tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelut eivät ole konkreettisia vaan 
muodostuvat monista toiminnoista. Palvelu syntyy asiakkaan käyttäessä palvelua, jolloin 
asiakkaan on vaikea etukäteen tietää, millaista palvelua hän saa. (Grönroos 2015, 79.) 
Asiakkaankokemus palvelusta on omakohtainen käsitys palvelusta, jota he kuvaavat 
usein sanoilla kokemus, tunne, turvallisuus ja luottamus. Asiakkaiden omat arviot palve-
lusta johtuvat siitä, että pääosin aineetonta palvelukokonaisuutta on vaikea hahmottaa.  
Tästä syystä laadunvalvontaa on perinteisin menetelmin vaikea toteuttaa, sillä ei ole ole-
massa ennalta tuotettua laatua, jota voitaisiin valvoa ennen kuin palvelu on myyty ja ku-
lutettu. (Grönroos 2015, 79 – 81.) 
 
Kinnusen (2004, 7) mukaan palvelua voidaan tarkastella tuottajan tai asiakkaan näkökul-
masta. Palveluntuottajalle palvelu on tapahtumien ja prosessien kokonaisuus. Pääasiassa 
palvelu on aineeton, asiakkaalle hyödyn tuottava toimenpiteiden ketju, vaikka siihen voi 
kuulua jokin fyysinen tuotos. Asiakas on osana palvelun tuotantoprosessia joskus enem-
män ja joskus vähemmän. Asiakkaan osuus palvelun tuottamiseen voi vaihdella ja se ai-
heuttaa palveluntuottajalle hallitsemattoman osuuden. Palveluntuottajan rooliksi jää 
omien toimien määrittäminen sekä asiakkaan toiminnan suuntaaminen haluttuun suun-
taan. 
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Palvelun määrittely ei ole yksiselitteistä, sillä palvelu koostuu monesta toisiinsa vaikut-
tavasta osasta ja niiden vaikutukset ovat vaikeasti selitettäviä (Tuulaniemi 2011, 59). 
Tuulaniemen (2011, 66) mukaan palvelujen tuottamiseen vaikuttavat monet erilaiset asiat 
kuten asiakkaat, asiakaspalvelijat, palveluun liittyvät niin fyysiset kuin virtuaaliset esi-
neet ja ympäristöt. Erilaisista määritelmistä voidaan kuitenkin löytää neljä yhteneväistä 
tekijää: 
 palvelulla ratkaistaan asiakkaan ongelma 
 palvelu on prosessi 
 palvelu koetaan muttei omisteta sitä 
 palvelu on ihmisten välistä vuorovaikutusta (Tuulaniemi 2011,59.) 
Tuulaniemen (2011, 74–75) mukaan palvelussa on keskeisintä asiakkaan kokemus pal-
velusta, joka voidaan jakaa kolmeen eri tasoon toimintaan, tunteeseen ja merkityksiin. 
Toiminnallisessa tasossa on kysymys siitä, miten ihmiset kokevat palvelun saavutetta-
vuuden, sujuvuuden, käytettävyyden, tehokkuuden ja monipuolisuuden. Tämän tason tu-
lee täyttyä ennen kuin palvelulla on mahdollisuus menestyä. Tunnetaso on asiakkaalle 
palvelusta syntyviä välittömiä tunteita ja henkilökohtaisia kokemuksia. Tällaisia tunte-
muksia voi olla tunne hyvästä palvelusta, miellyttävästä kokemuksesta, kiinnostavuu-
desta ja palvelun tuottamasta tunnelmasta. Merkityksen taso liittyy siihen, miten tärkeä 
ja merkityksellinen palvelu ihmiselle on. Löytänän & Kortesuon (2011, 21) täsmentävät, 
että asiakokemus luodaan jokaisessa asiakaskohtaamisessa luomalla merkityksellisiä ko-
kemuksia ja sitä kautta maksimoidaan yrityksen tuottama arvo asiakkaille. 
 
4.2 Puhtauspalvelun käsite 
 
Puhtausalan sanasto mukaan puhtauspalvelu on ammattimaisesti suoritettavaa palvelu-
työtä, joka sisältää siivous- ja asiakaspalvelutehtäviä sekä säännöllistä laadunseurantaa 
(SFS 5967 2010, 2). Puhtauspalvelu käsittää usein siivouksen lisäksi vaihtomattopalve-
luja sekä erilaisia hankintoja kuten hygieniatuotteiden, paperien ja pesuaineiden hankin-
nan (Rakennustieto 2009, 44). Käsitteellä siivouspalvelu tarkoitetaan tavallisesti siivouk-
sen sisältävää palvelukokonaisuutta, joka koostuu ylläpito- ja perussiivouksesta (Raken-
nustieto 2009, 126).  Siivous taas määritellään ammattimaisesti tuotettua sisätiloissa ta-
pahtuvaa pintojen puhdistusta, suojausta ja hoitoa sekä erilaisia järjestelytöitä. Siivouksen 
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tarkoituksena on ylläpitää tilojen toiminnan tarvitsemaa ja käyttäjien edellyttämää puh-
taustasoa. (SFS 5967 2010, 3.) Puhtauspalvelut ovat usein tukipalveluja, joilla mahdol-
listetaan asiakkaiden päätoimintojen toteutuminen. Esimerkiksi terveyskeskuspalvelut 
ovat päätoimintoja ja tukipalveluista tarvitaan puhtauspalveluja toimintansa harjoittami-
seen.  
 
4.3 Palvelun laadun määritelmiä 
 
Hyvä palvelunlaatu on palveluyritysten tavoiteltava päämäärä. Hyvään laatuun pyrkimi-
nen on organisaation keskeinen toiminta-ajatus ja vaatii jatkuvaa oppimista ja kehittä-
mistä. Hyvä palvelun laatu ei ole koskaan valmis, vaan on jatkuvassa eteenpäin mene-
vässä muutoksen tilassa. Palvelun laadun täyttäessä tai ylittäessä asiakkaan asettamat 
odotukset, kokee asiakas silloin, että palvelu on hyvää. (Lämsä & Uusitalo 2009, 22). 
Laadun määrittelyä on mahdollista tehdä eri tavalla, eikä yksiselitteistä määritelmää laa-
dulle ole. Laatu ei perustu pelkästään tosiasioihin vaan siihen liittyvät tärkeänä osana 
myös esteettiset ja eettiset näkemykset, tunteet, mieltymykset, asenteet ja arvot. Tärkeää 
on, että kaikilla on yhteisymmärrys siitä, mitä palvelun laadulla tarkoitetaan omassa or-
ganisaatiossa. (Lämsä & Uusitalo 2009, 26.) Lämsän & Uusitalon (2009, 24– 26) mukaan 
yksi käyttökelpoinen tapa on lähestyä laatua eri näkökulmista. Kuviossa 2 on esitetty pal-
velunlaatua kuudesta eri näkökulmista. 
 
Elämyksellinen näkökulma 
Elämyksellisessä näkökulmassa palvelun laatu määritellään intuitiivisesti. Tässä näkö-
kulmassa palvelun laatu on jonkun ihmisen omakohtainen kokemus ja aina enemmän 
kuin mitä sanoin voi kertoa. Tässä näkökulmassa korostuu työyhteisön hyvä ilmapiiri, 
palveluympäristön esteettisyys sekä palvelusta muodostuva tunnekokemus ja tarina, jo-
hon asiakas on osallisena.  Palvelun laadun mittaamista tai analysointia kokonaan ei voida 
tehdä, koska laadun kokeminen perustuu omakohtaiseen kokemukseen. (Lämsä & Uusi-
talo 2009, 24 – 26.) 
 
Tuotekeskeinen näkökulma 
Tuotekeskeisessä laatunäkökulmassa korostuvat palvelujen tai tavaroiden mitattavat omi-
naisuudet ja laatua mitataan itse tuotteesta. Laadun teknisyys ja vakiointi korostuu tuote-
keskeisessä näkökulmassa. Laadun mittaamisessa käytetään usein laatuluokituksia ja pal-
velut ja tavarat asetetaan laatuominaisuuksien mukaan paremmuusjärjestykseen. Tapa 
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miten laatuominaisuudet määritellään ja millä tavalla määrittelyt tehdään, koetaan haas-
teeksi tässä näkökulmassa. (Lämsä & Uusitalo 2009, 24 – 26.) 
 
Tuotantokeskeinen näkökulma 
Tuotantokeskeisyys korostaa tuotantoprosessia. Hyvä palvelu mitataan tuotantoprosessin 
sujuvuuden ja virheettömyyden mukaan ja huono laatu taas poikkeamien ja virheiden 
määrällä. Tässä näkökulmassa tekninen lähestymistapa on yhtä hallitseva niin kuin tuo-
tekeskeisessä lähestymistavassa. Tuotantokeskeinen laatunäkökulma korostaa perinteistä 
laaduntarkkailua ja valvontaa. (Lämsä & Uusitalo 2009, 24 – 26.) 
 
Kustannus-hyötykeskeinen näkökulma 
Kustannus-hyötykeskeinen laatunäkökulma korostaa palvelun tuottamisen kustannuksia 
suhteessa taloudelliseen hyötyyn. Hyvä palvelun laatu saavutetaan edullisella suhteella 
palvelutuottamisen syntyneiden kustannusten ja siitä saatavan hinnan välillä. (Lämsä & 
Uusitalo 2009, 24 –  26.) 
 
Eettinen näkökulma 
Eettisen näkökulma perusajatus hyvästä laadusta ei perustu taloudelliseen tai aineelliseen 
laatuun. Tässä näkökulmassa hyvä laatu muodostuu velvollisuudesta edistää laatua ja 
sekä asiakkaan oikeudesta hyvään laatuun. Tärkeiksi hyvän laadun elementeiksi nousevat 
lupausten pitäminen, toisten hyvinvoinnin edistäminen ja oman ammattitaidon kehittämi-
nen. Eettinen laadun näkökulma korostaa hyvän laadun aikaansaamista ja huonon välttä-
mistä. (Lämsä & Uusitalo 2009, 24 –  26.) 
 
Asiakaskeskeinen näkökulma  
Asiakaskeskeisessä palvelunlaadun ajattelussa korostetaan asiakkaan tarpeita ja toiveita, 
jotka yritys pyrkii tyydyttämään omalla toiminnallaan. Asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin 
sidottu laatu on henkilökohtainen. Tähän henkilökohtaiseen kokemukseen yritysten on 
vastattava hyvän palvelun laadun aikaansaamiseksi. Tärkeää tässä näkökulmassa on pyr-
kiä vuoropuheluun asiakkaan kanssa. Tyytyväistä asiakasta pidetään hyvän laadun kritee-
rinä. Asiakaskeskeisessä näkökulmassa asiakkaan kokemaa laatua voidaan tutkia asiakas-
kyselyjen avulla. (Lämsä & Uusitalo 2009, 24 – 26.)  
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KUVIO 2. Palvelulaadun näkökulmat (Lämsä & Uusitalo 2009, 24) 
 
Ylikosken (2000, 118) mukaan laatu yleisesti tarkoittaa sitä, miten hyvin palvelu tai ta-
vara vastaa asiakkaan vaatimuksia tai odotuksia. Laatu on asiakkaan käsitys tuotteen tai 
palvelun onnistuneisuudesta. Lisäksi asiakkaan asenne palvelua ja tuotteita tuottamaa yri-
tystä kohtaan on myös tavallaan laatua. Laadun tulkitsijana toimii asiakas, joka arvioi, 
onko laatu hyvää vai huonoa eli vastaako laatu asiakkaan odottamaa laatua.  
 
Lehtisen (1986, 49–50) mukaan palvelu jaetaan kolmeen alueeseen. Palvelun kolme laatu 
ulottuvuutta ovat vuorovaikutuksen laatu, fyysinen laatu ja institutionaalinen laatu. Tä-
män mallin mukaan palvelunlaatua voi kokea ennen palvelutapahtuman alkua sekä sen 
aikana. Asiakkaan käsitys institutionaalisesta laadusta, jolla tarkoitetaan yrityskuvaa, 
muodostuu usein jo ennen palvelutapahtuman alkua ja palvelua käytettäessä käsitys 
muokkaantuu edelleen. Käsitys palvelun fyysisestä laatukuvasta muodostuu asiakkaan 
mielessä yrityksen puitteiden kautta joskus myös ennen palvelutapahtumaa, mutta pää-
sääntöisesti vasta palvelutapahtuman aikana. Vuorovaikutteinen laatu mielikuva muok-
kaantuu ainoastaan palvelutapahtuman aikana. Tässä näkökulmassa on laatuun vaikutta-
vat myös asiakkaan odotukset ja kokemukset. (Kinnunen 2004,18.) 
 
Grönroos (2015, 100) kuvaa koetun palvelun laadun mallissa, miten asiakkaat kokevat 
palvelun ominaisuudet. Malli kuvaa palvelun kokonaislaadun kokemista tapahtuvan tuo-
tanto- ja kulutusprosessien aikana. Asiakkaan kokema palvelun laatu jaetaan kahteen 
ulottuvuuteen, joita ovat palvelun tekninen laatu, jolla tarkoitetaan palvelun lopputulosta 
ja toiminnalliseen laatuun, joka puolestaan kuvaa prosessiulottuvuutta. Kuviossa 2 kuva-
taan kahta laadun perusulottuvuutta siitä, mitä asiakas saa eli tekninen laatu ja miten sen 
Asiakas-
keskeinen 
Tuote- 
keskeinen 
Tuotanto-
keskeinen 
Elämyk-
sellinen 
Eettinen 
Kustannus 
hyöty- 
keskeinen 
LAATU-
NÄKÖ-
KULMAT 
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Koko-
naislaatu 
saa eli toiminnallinen laatu. Teknisellä laadulla tarkoitetaan sitä, mitä asiakas saa palve-
luprosessista vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa ja mitä asiakkaalle jää, kun vuorovai-
kutus on ohi. Teknistä laatua ovat esimerkiksi koneiden huollon järjestäminen tai asiak-
kaiden kuljetus paikasta toiseen. Toiminnallinen laatu tarkoittaa puolestaan sitä, miten 
tekninen laatu tuotetaan tai prosessin lopputulos toimitetaan.  Toiminnalliseen laatuun 
vaikuttavia tekijöitä ovat esimerkiksi saavutettavuus, palveluhenkilöstön ulkoinen ole-
mus, käyttäytyminen ja työtavat. Näiden kahden laatu-ulottuvuuden lisäksi yrityksen 
imagolla on tärkeä merkitys laatukokemuksen muodostumiseen. Huono imago voi hei-
kentää asiakkaan laatukokemusta, vaikka palvelu olisi hyvää. (Grönroos 2015,101–102.) 
Toiminnallinen laatu syntyy asiakkaan ja palveluntuottajan välisissä vuorovaikutustilan-
teissa. Se on yleensä se osa palvelua, jota asiakkaiden on helppo arvioida. (Baldry & Bar-
rett 2003, 61.) Palvelun kokonaislaatua pidetään hyvänä, jos tekninen ja toiminnallinen 
molemmat koetaan hyväksi (Grönroos 2015,104). 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Kuvio 3. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grönroos 2015,103)  
 
Laatukokemus on kuitenkin kahden perusulottuvuuden teknistä ja toiminnallista laatua 
monimutkaisempi käsite. Laatuun vaikuttaa myös perinteiset markkinatoimet, tuotteiden 
valmistajat ja valmistajien tarjoamat palvelut. Tällöin puhutaan koetusta kokonaislaa-
dusta. Laatu käsitteeseen siitä, onko palvelu hyvää, neutraalia vai huonoa, vaikuttaa myös 
odotettu palvelun laatu. Laatu on hyvää, jos se vastaa asiakkaan odotuksia ja huonoa, jos 
odotukset ovat epärealistisia, vaikka laatu olisikin todettu hyväksi jollakin objektiivisella 
tavalla mitattuna. Kuviossa 4 voidaan nähdä, miten kokonaislaatuun vaikuttavat monet 
eri tekijät. Odotettuun laatuun vaikuttavat markkinointiviestintä, suu sanallinen viestintä, 
suhdetoiminta ja asiakkaiden omat tarpeet ja toiveet. Imagolla on keskeinen vaikutus asi-
Imago 
 
Lopputulok-
sen tekninen 
laatu: mitä 
Prosessin toi-
minnallinen 
laatu: miten 
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akkaan kokemaan laatuun ja sillä on myös tärkeä merkitys palveluyrityksille kuin muil-
lekin organisaatioille. (Grönroos 2015, 105– 106.) Seppälä (2001, 97) tuo esille, että hy-
vällä yrityskuvalla on vaikutusta asiakkaan mielikuvan muodostumisessa siitä, vastaa-
vatko hänen asiakaskokemus hänen odotuksiaan. Asiakas voi hyväksyä satunnaiset laatu 
poikkeamat, jos yrityksellä on hyvä imago (Huilaja 2009, 33). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 4. Koettu kokonaislaatu (Grönroos 2015, 105) 
 
4.4 Puhtauspalvelun koettu kokonaislaatu osana asiakastyytyväisyyttä 
 
Puhtauspalvelun laadulla tarkoitetaan kokonaispalvelun kykyä täyttää asiakkaan odotuk-
set ja tarpeet. Tyytyväiset asiakkaat ovat jokaisen palvelun tuottajan tavoitteena toimitta-
essaan palveluita. Koettua kokonaislaatua pidetään hyvänä, mikäli asiakkaan palveluko-
kemus vastaa ennakko-odotuksia palvelun laadusta. (Huilaja 2009, 32–33.) Siivouksen 
kokonaislaadun määrittämiseen menetelmiä ja välineitä on varsin vähän, eikä tutkittua 
tietoakaan ole kovin paljon saatavilla (Korhonen 2011,187). 
 
Tekninen laatu käsittää siivouksella tuotettua puhtautta ja sen mittaamista tai arviointia 
joko visuaalisesti tai objektiivisilla menetelmillä (Routto & Puhto 2000,7). Laadunarvi-
ointi menetelmänä visuaalinen laadunarviointi vaatii tekijältään koulusta, perehtynei-
syyttä ja kokemusta luotettavan tuloksen saamiseksi, jos käytössä on INSTA 800- stan-
dardin mukainen arviointi (SFS 5994, 42-46). Visuaalinen arviointi teknisestä laadusta 
ilman apuvälineitä voidaan pitää lähinnä suuntaa antavana (Korhonen 2011, 187).  
Toiminnallinen 
laatu: miten 
Imago 
Odotettu laatu 
Koettu kokonaislaatu 
Koettu laatu 
Imago 
Tekninen 
laatu: mitä 
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Tekniseen laadun arviointiin vaikuttavat monet eri tekijät kuten eri siivousmenetelmät, 
aineet, välineet, henkilöstön ammattitaito ja motivaatio sekä työympäristöntekijät esimer-
kiksi ilmanvaihto ja työtilan käyttö (Routto & Puhto 2000,7). Lisäksi myös siivoustiheyk-
sillä, palvelun organisoinnilla sekä ohjaus- ja seurantajärjestelmillä on vaikutusta tekni-
sen laadun tasoon (Huilaja 2009, 32). Teknisen laadun lisäksi asiakkaiden puhtauspalve-
lun laatukokemuksen on väitetty muodostuvan ennen kaikkea toiminnallisen laadun eri 
osatekijöiden perusteella. Toiminnalliseen laadun arviointiin vaikuttavat palvelun tuotta-
jan ja sen henkilöstön ja palvelua käyttävän asiakkaan välinen yhteistyö. Käyttäjäasiak-
kaat odottavat tulevansa kuulluksi ja he haluavat, että heitä palvellaan yksilöinä. Puhtaus-
palvelun asiakas odottaa palveluntuottajalta joustavaa toimintaa, palveluhenkisyyttä, yh-
teistyökykyä, aikatauluissa pysymistä ja viestinnän ymmärrettävyyttä. (Huilajan 2009, 
32–33). 
 
Siivouksen kokonaislaatua voidaan mitata kysely- ja haastattelututkimuksilla. Vastaukset 
ovat usein subjektiivisia mielipiteitä ja käsityksiä, koska vastaajat ovat pääasiassa sii-
vousalaan perehtymättömiä. Kyselyillä saadaan mitattua kuitenkin asiakastyytyväisyy-
dentila. Siivousorganisaatiossa kirjalliset asiakaskyselyt ovat hyvin tavallisia ja lisäksi 
tehdään haastatteluja, vaikka vastaukset saattavat antaakin liian positiivisen vaikutelman 
tyytyväisyyden tasosta. (Korhonen 2011, 63.) Hope & Mühlemannin (1997) tuovat esille, 
että haastattelututkimuksissa haastateltavat painottavat teknisen laadun merkitystä, kun 
taas kyselytutkimuksissa toiminnallisen laadun merkitys kasvaa. Se kuinka teknisen ja 
toiminnallisen laadun vastausten painotukset jakaantuvat, riippuvat myös vastaajista ja 
kysymyksien asettelusta. (Korhonen 2011, 29.) 
 
Julkisissa palveluissa palvelun laadun kokemiselle aiheutuu usein haasteita, koska palve-
lun ostaja ei välttämättä ole palveluntuottajan asiakas eikä palvelun loppukäyttäjä. Tällöin 
joudutaan tilanteeseen, jolloin pohditaan, kenen kokemasta laadusta on kyse. Ostettavan 
palvelun vastaavan viranhaltijan omat näkemykset, mieltymykset ja kokemukset hankit-
tavasta palvelusta usein määrittävät palvelun sisällön ja ominaisuudet, vaikka palvelusta 
ja laadusta muodostuva laatukokemus syntyisikin loppukäyttäjälle eikä ostajalle. (Lund-
ström 2011, 46.) Ostopalvelusopimuksissa palvelun kokonaislaatua voi Hope & Müh-
lemannin (1997) mukaan parhaiten arvioida palveluntilaaja, koska sovitun palvelun si-
sältö ja sovitut laatuvaatimukset ovat tiedossa. Siivouspalvelukilpailutuksissa käytetään 
usein samoja laadun arviointikriteereitä, millä arvioidaan koettua kokonaislaatua. Koko-
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naislaatuun sisältyviä laatukriteerejä voivat olla esimerkiksi toimitusvarmuus, ammatti-
taito, palvelualttius ja saavutettavuus. (Korhonen 2011, 29.) Odotetun puhtauspalvelun 
laatutavoitteet kuvataan palvelusopimuksissa ja koetun kokonaislaadun arviointia verra-
taan näihin laatutavoitteisiin (Puhto & Tiainen 2001,19). 
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5 ASIAKASTYYTYVÄISYYS 
 
 
5.1 Tavoitteena tyytyväinen asiakas 
 
Asiakastyytyväisyys on laadunkehittämisen kannalta tärkein painopistealue, sillä tyyty-
väiset asiakkaat ovat yritykselle menestyksen perusta. Yrityksen toiminnan jatkumisen 
edellytys on palveluista tai tuotteista maksavat asiakkaat. (Lecklin 2006, 105.) Tyytyväi-
nen asiakas on asiakaspalvelun tavoite (Pesonen ym. 2002, 61). Ylikoski (2000, 109) 
määrittelee asiakastyytyväisyyden positiiviseksi tunnereaktioksi, joka liittyy asiakkaan 
palvelukokemukseen. Jokaisella asiakaskohtaamisella, joka kohdistuu yritykseen tai asia-
kassuhteeseen, on vaikutusta asiakastyytyväisyyteen (Lämsä &Uusitalo 2009, 58). 
 
Lecklin (2006, 91) toteaa, että yrityksen pyrkiessä asiakastyytyväisyyteen asiakkaan odo-
tukset ja omat lupaukset tulisi pystyä täyttämään tai jopa ylittämään ne. Löytänän ja Kor-
kiakosken (2014, 119, 122) mukaan asiakkaan odotusten ylittämiseen on tärkeä tähdätä 
tavalla tai toisella, sillä perushyvä tai odotusten mukainen toiminta ei enää riitä. Yrityksen 
tulee löytää ne kohderyhmät, joiden odotukset se haluaa tunnistaa ja ylittää. Asiakkaalle 
on luotava positiivinen tunnekokemus yrityksestä ja halu jakaa kokemustaan. Asiakas-
kohtaamisessa toinen tärkeä elementti on systemaattisesti toimiva yritys, joka toimii koh-
taamisissa samoilla elementeillä, mutta niiden sisältö vaihtelee asiakkaan ja tilanteen mu-
kaan. Tänä päivänä asiakkaan tyytyväisyyteen panostetaan yksittäisissä asiakaspalveluti-
lanteissa ylittämällä asiakkaan odotukset. (Löytänä & Korkiakoski 2014, 121.) 
 
5.2 Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavia tekijöitä 
 
Ylikosken (2000, 151–152) mukaan asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat palvelun ominai-
suudet ja sen käytön seuraukset. Palvelun ominaisuudet voivat olla konkreettisia tai abst-
rakteja, joihin asiakas on tyytyväinen. Konkreettinen ominaisuus voi olla toimiva tuote ja 
abstraktiominaisuus voi tarkoittaa asiakaspalvelua. Tyytyväisyyttä voi saada aikaan myös 
toiminnallisilla ja psykologisilla palvelun käytön seurauksilla. Toiminnallinen käytännön 
seuraus voi olla esimerkiksi se, että turisteille palvelut sijaitsevat hotellin läheisyydessä 
ja korkeatasoisen hotellin käyttö voi olla psykologiseen seuraukseen liittyvä statuksen 
tavoittelu.  
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Lecklin (2006, 91– 92) tuo esille, että asiakkaan odotusarvoilla on merkitystä asiakastyy-
tyväisyyteen ja niihin voi vaikuttaa mielikuvien avulla. Liian alhaisella mielikuvalla täy-
tetään asiakkaan odotukset, mutta asiakkaan kiinnostus yritystä kohtaan pienenee. Kor-
kealla laatumielikuvalla yrityksen asiakastyytyväisyys laskee, jos yritys ei lunasta lu-
pauksiaan ja asiakkaiden odotukset eivät täyty. Luomalla riittävän korkean laatumieliku-
van yrityksen toiminnasta asiakkaiden houkuttelemiseksi yhdistettynä asiakkaan odotus-
arvon täyttävään ja ylittävään toiminnan laatuun, voidaan asiakastyytyväisyyttä nostaa. 
 
Asiakastyytyväisyyttä voi tarkastella kokonaistyytyväisyytenä, mutta myös yksittäisen 
palvelutapahtuman tasolla. Asiakas saattaa olla tyytyväinen organisaation toimintaan ko-
konaisuutena tai päinvastoin, vaikka jokin yksittäinen palvelutapahtuma on aiheuttanut 
tyytymättömyyttä. Asiakastyytyväisyys ja palvelun laatu ymmärretään usein samana 
asiana. Asiakastyytyväisyyttä pidetään kuitenkin paljon laajempana käsitteenä, johon pal-
velun laatu vahvasti vaikuttaa. Asiakastyytyväisyyttä kannattaa myös tutkia palvelun laa-
tutekijöiden näkökulmasta, sillä niillä on suuri merkitys, miten asiakas kokee palveluta-
pahtuman ja sitä kautta asiakastyytyväisyyteen. Palvelun laatutekijöistä yrityksen luotet-
tavuus, palveluvarmuus, reagointialttius, empatiakyky ja palveluympäristö ja muut konk-
reettiset asiat ovat niitä painopistealueita, joihin palvelua tuottavan yrityksen kannattaa 
panostaa asiakastyytyväisyyden ylläpitämiseksi tai parantamiseksi. (Ylikoski 2006, 149, 
152, 155.) 
 
5.3 Asiakastyytyväisyystutkimus 
 
Asiakastyytyväisyystutkimuksella palveluja tuottava yritys saa tietoa palvelujen laadusta 
ja miten palveluntuottaminen on onnistunut. (Ylikoski 2000, 149, 156.) Asiakastyytyväi-
syystutkimuksella on mahdollista saada asiakkaiden ääni kuuluviin (Aarnikoivu 2004, 
67). Asiakkaat eivät välttämättä tule tyytyväisemmäksi, vaikka palautetta pyydettäisiin-
kin jatkuvasti vaan mielipiteiden kysyminen lisää asiakkaiden odotuksia. Kyselyt saavat 
aikaa toimenpiteitä palvelun laadun parantamiseksi ja asiakkailla on omat odotuksensa, 
että näin myös tapahtuu. (Ylikoski 2000,149 –150.)  
 
Asiakastyytyväisyyden seurannan pitäisi olla jatkuvaa. Mikäli mittauksia ei ole koskaan 
aikaisemmin tehty, on järkevää tehdä laaja-alainen kertatutkimus. Tämän avulla saadaan 
kartoitettua ne asiat, mihin asiakkaat ovat tyytyväisiä yrityksen toiminnassa ja mitkä ovat 
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mahdolliset ongelma-alueet. Tärkeää on selvittää myös asiakkaiden näkemys eri osa-alu-
eiden tärkeydestä. Kustannussyistä ei ole tarkoituksen mukaista sisällyttää tutkimukseen 
kaikkia asioita ja asiakkaita, vaan keskittyä avainasiakkaiden mielipiteiden kuulemiseen. 
Mittaukset tulee tehdä usein ja niitä voi olla useita erilaisia toisiaan täydentäviä mittauk-
sia. Mittauksissa on tärkeää, että avainkysymykset ovat vakioina trendien seuraamisen 
vuoksi. Mikäli yleisessä asiakastyytyväisyystutkimuksessa tulee esiin tyytymättömiä asi-
akkaita, voidaan tälle ryhmälle kohdistaa täydentäviä tutkimuksia. (Lecklin 2006, 112.) 
 
Asiakastyytyväisyystutkimuksilla on neljä päätavoitetta, joilla pyritään parantamaan 
asiakastyytyväisyyttä. Tarkoituksena on selvittää asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat kes-
keiset asiat, eli mitkä asiat tuottavat asiakkaille tyytyväisyyttä. Tutkimuksessa selvitetään 
yrityksen tämänhetkinen tyytyväisyyden taso eli miten organisaatio selviää asiakas tyy-
tyväisyyden tuottamisesta nyt. Kyselyjen tuloksen saadaan toimenpide-ehdotuksia eli 
minkälaisia toimenpiteitä tarvitsee tehdä tyytyväisyyden kehittämiseksi. Lisäksi asiakas-
tyytyväisyyden kehittymistä tulee seurata, jotta voidaan nähdä asiakastyytyväisyyden ke-
hittyminen sekä miten korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski 2001, 156.)  
 
Asiakastyytyväisyysmittauksia voidaan suorittaa kvantitatiivisin tai kvalitatiivisin mene-
telmin. Kvantitatiivisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmänä käytetään usein kyse-
lyjä, palautelomakkeita ja henkilökohtaisia haastatteluja. Asiakasta pyydetään antamaan 
numeerinen arvio tyytyväisyydestään, mutta tutkimusta voidaan täydentää myös avoi-
milla kysymyksillä. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa voidaan käyttää haastatteluja ja ryh-
mäkeskusteluina suoritettavia asiakaspaneeleja. (Lecklin 2006,107.) 
 
Srukturoidussa kyselyssä kysymykset ja vaihtoehdot vakioidaan tutkittavista asioista 
niin, että vastaajat ymmärtävät kysymykset ja kysymykset voidaan kysyä vastaajilta sa-
malla tavalla. Tutkittaville asioille annetaan arvo, joka voidaan ilmaista kirjaimin tai nu-
meroin. Määrällistä tutkimusta analysoitaessa voidaan myös käyttää sisällön erittelyä. 
(Vilkka 2007, 14–15). Tuomen ja Sarajärven (2002, 107–108) mukaan sisällön erittely 
tarkoittaa kvantitatiivisen dokumenttien analyysia, jossa dokumentin tai tekstin sisältö 
kuvataan määrällisesti. Tässä opinnäytetyössä avointen kysymysten vastaukset analysoi-
tiin sisällön erittelyn mukaan.  
 
Kyselymenetelmä on tehokas tapa kerätä tutkimusaineistoa suurelta joukolta, tutkijalle 
aikaa ja vaivannäköä säästävään kyselyyn liittyy myös heikkouksia. Tulosten tulkinta voi 
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olla ongelmallista, aineistoa pidetään pinnallisena ja teoreettisesti tutkimuksia pidetään 
vaatimattomina. Muita heikkouksia voi olla kato eli vastaamattomuus, kysymyslomak-
keen vastausvaihtoehtojen epäselvyys vastaajien näkökulmasta sekä myös, ovatko vas-
taajat suhtautuneet vakavasti kyselyyn ja vastanneet huolellisesti ja rehellisesti. (Hirsjärvi 
ym. 2013, 195.) 
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6 TUTKIMUS ULKOISTETUN PUHTAUSPALVELUN LAADUSTA ASIAK-
KAAN KOKEMANA 
 
 
6.1 Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus 
 
Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää Lahden Servion asiakaskohteiden asiakkaiden 
tyytyväisyyttä ulkoistetun puhtauspalvelun laatuun. Tutkimuksessa selvitettiin palvelun 
kokonaislaatua siitä, miten asiakkaat kokivat toiminnallisen ja teknisen laadun ja miten 
näitä voitaisiin parantaa. Tutkimuksen tavoitteena oli antaa tietoa hankitun palvelun to-
teutumisesta. Tutkittua tietoa voidaan hyödyntää ulkoistetun puhtauspalveluhankinnan 
kehittämiseen sekä puhtauspalvelun laadun parantamiseen. 
 
6.2 Tutkimuksen kohderyhmä 
 
Tutkimus kohdistettiin Lahden Servion asiakaskohteissa oleville yhdyshenkilöille ja 
muille tilankäyttäjille, jotka ovat Lahden Servion asiakkaita. Yhdyshenkilöt toimivat pal-
veluntilaajan edustajina ja ovat suoraan yhteydessä käytännön asioissa toimeksiantajaan. 
Muut käyttäjät ovat tässä tutkimuksessa palveluntilaajan henkilökuntaa. Tutkimustietoa 
haluttiin nimenomaan niiltä asiakkailta, jotka työskentelivät kohteissa, joissa puhtauspal-
velun tuottaminen tapahtuu alihankintayrityksen toimesta. Tutkimuksessa eivät olleet 
mukana palveluntilaajat eli sopimuksen allekirjoittajat, koska he eivät ole fyysisesti koh-
teissa arvioimassa puhtauspalvelun laatua. Tutkimuksesta rajattiin pois myös kaikki pal-
veluntilaajan asiakkaat esimerkiksi oppilaat ja päiväkotilapset. Tutkimuksen asiakaskoh-
teet olivat kaikki sosiaali- ja terveystoimen ja sivistystoimialan kohteita, sillä tutkimuk-
sessa haluttiin myös tietoa siitä, oliko asiakaskokemus palvelun laadusta erilainen toimi-
aloittain. Sivistystoimialan kohteet olivat kouluja, päiväkoteja, liikunta- ja nuorisotiloja. 
Sosiaali-ja terveystoimenkohteet olivat taas asumisyksiköitä, hammashoitoloita ja muita 
terveydenhuollontiloja. 
 
6.3 Tutkimusmenetelmä 
 
Tutkimus oli kvantitatiivinen eli määrällinen tutkimus ja aineistonkeruumenetelmänä 
käytettiin kyselyä. Määrällinen tutkimus antaa yleiskuvan asioista, joista halutaan tietoa. 
Tutkittavat tiedot saadaan numeroina tai laadullinen tieto ryhmitellään numeraaliseksi. 
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Tulokset tulkitaan ja olennaiset tulokset selitetään sanallisesti. (Villikka 2007, 13-14.) 
Aineistonkeruumenetelmäksi valittiin kysely, koska asiakastyytyväisyyskyselyllä voi-
daan tutkia laajaa joukkoa ja kyselomake on helppo lähettää suurelle määrälle. Lisäksi 
määrällinen aineisto voidaan nopeasti käsitellä ja analysoida sähköisesti. (Hirsijärvi, Re-
mes & Sajavaara 2013, 195.) 
 
Asiakastyytyväisyyskyselyssä käytettiin strukturoitua kyselylomaketta (liite 2), jossa 
vastattiin valmiisiin kysymyksiin ja lisäksi vastattiin kahteen avoimeen kysymykseen. 
Kyselylomakkeena käytettiin toimeksiantajan valmista kyselypohjaa, joka muotoiltiin tä-
hän tutkimukseen sopivaksi lisäämällä muutamia kohtia. Kyselylomakkeessa oli tausta-
tietojen lisäksi kaksi kysymysosiota, joissa pyydettiin arvioimaan teknistä ja toiminnal-
lista laatua kuusiportaisella arviointiasteikolla. Avoimissa kysymyksissä kysyttiin, miten 
teknistä ja toiminnallista laatua voitaisiin parantaa. Toiminnallisessa laadussa arvioinnin 
kohteena olivat ammatillinen osaaminen, asiakaspalvelutaito, palvelualttius, asiakkaiden 
ja tilojen käyttäjien huomiointi, luotettavuus, ongelmatilanteiden hoito, joustavuus muut-
tuvissa tilanteissa, sovittujen asioiden hoitaminen, yhteistyösujuvuus ja laadun valvonnan 
toteutuminen. Teknisessä laadussa arvioitiin eri tilatyyppien puhtautta siivouksen jäl-
keen. 
 
6.4 Tutkimuksen toteutus ja tutkimusaineiston käsittely 
 
Tutkimuskysely lähetettiin sähköisesti 393 henkilölle, joista 30 henkilöä edusti yhdys-
henkilöitä ja loput 363 henkilöä muita tilankäyttäjiä. Kysely lähetettiin 15.3.2016 ja vas-
tausaikaa annettiin kaksi viikkoa. Muistutus kyselystä lähetettiin 22.3.2016.  
 
Kyselyt toteutettiin Digium-ohjelmalla. Sähköisen kyselyn mukana lähetettiin saatekirje 
(liite 1), jossa kerrottiin lyhyesti kyselyn tarkoitus ja vastaajien kesken suoritettavasta 
arvonnasta. Tutkimusaineisto analysoitiin Digium-ohjelmalla, jonka avulla tuloksista 
saatiin erilaisia graafisia kuvioita ja numeraalista tietoa sekä ristiintaulukointia eri muut-
tujien ja tulosten välillä. Tulokset havainnollistettiin kuvioiden ja taulukoiden avulla. 
Avoimet kysymykset analysoitiin sisällön erittelyn mukaan luokittelemalla.   
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6.5 Tutkimuksen tulokset ja tarkastelu 
 
Kyselyyn vastasi 60 henkilöä ja kyselyn kesken oli jättänyt 30 vastaajaa. Yhdyshenki-
löistä kyselyyn osallistui 15 henkilöä ja muista tilankäyttäjistä kyselyyn osallistui 45 hen-
kilöä. Kokonaisvastausprosentti oli 15,27 %. Yhdyshenkilöiden vastausprosentti oli 50 
% ja muiden käyttäjien 12,50 %. Taulukossa 1 kuvataan kyselyyn osallistuneiden määrät 
ja vastausprosentit.  
 
TAULUKKO 1.  Kyselyyn osallistujat  
 
Vastaajat Kysely 
lähetettiin 
Kyselyyn  
osallistui 
Vastaus 
prosentti 
    
Yhdyshenkilöt   30 15  50,00 % 
Muut tilankäyttäjät 363 45  12,50 % 
Kaikki vastaajat 393 60  15,27 % 
 
6.5.1 Taustatiedot 
 
Tutkimuksen aluksi asiakkailta kysyttiin, mitä toimialaa he edustivat. Vastaajia eniten oli 
sivistystoimialalta 49 henkilöä eli 81,67 % ja sosiaali- ja terveystoimialalta kyselyyn vas-
tasi 11 henkilöä eli 18,33 %. Kuviossa 5 on esitetty toimialakohtainen kyselyyn osallis-
tuminen. 
  
 
 
KUVIO 5. Toimialakohtainen kyselyyn osallistuminen 
 
32 
 
Toisessa taustatietoja koskevassa kysymyksessä kysyttiin, minkälaisessa roolissa vas-
taaja toimivat. Kuviossa 6 esitetään vastaajien rooli kyselyyn kohdistuneissa kohteissa. 
Vastaajista 15 henkilöä (25 %) oli yhdyshenkilöjä ja 45 henkilöä (75%) oli muita tilan-
käyttäjiä. 
 
 
 
KUVIO 6.  Vastaajien roolijako  
 
6.5.2 Toiminnallisen laadun tulokset 
 
Kyselyssä vastaajia pyydettiin arvioimaan kokemustensa mukaan, kuinka alihankintayri-
tykset olivat onnistuneet toiminnallisen laadun tuottamisessa. Kuviosta 7 voidaan nähdä, 
että kaikkien toiminnallisten osa-alueiden kohdalta vastauksista 16 % kuvaa alihankin-
tayrityksien onnistumista erittäin hyväksi, 30 % vastauksista hyväksi ja 21 % vastauksista 
kohtalaiseksi. Vastauksista 12 % oli arvioinut onnistumisen huonoksi ja 6 % erittäin huo-
noksi. Vastauksista 15 % koski sellaisia toiminnallisen laadun osa-alueita, joista ei ollut 
kokemusta tai ei osattu sanoa. 
 
 
 
KUVIO 7. Toiminnallisen laadun onnistumisesta saatujen vastausten jakautuminen 
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Sivistys- ja sosiaali- ja terveystoimialakohtaiset alihankintayritysten toiminnallisen laa-
dun onnistumisen arviointien erot eivät olleet kovin merkittäviä. Kuviossa 8 voidaan huo-
mata toiminnallisen laadun kokemuksen olevan molemmilla toimialoilla samansuuntaiset 
vertailtaessa toiminnallisen laadun eri osatekijöitä. Sosiaali- ja terveystoimialalla pidet-
tiin alihankintayrityksen luotettavuutta, sovittujen asioiden hoitamista, joustavuutta 
muuttuvissa tilanteissa ja ammatillista osaamista jonkin verran parempana kuin sivistys-
toimialalla. Vastaavasti sivistystoimialan vastaajat kokivat alihankintayrityksen onnistu-
neen asiakaspalvelussa, palvelualttiudessa ja ongelmatilanteiden hoidossa paremmin kuin 
sosiaali- ja terveystoimialan vastaajat olivat arvioineet. Muilla osa-alueilla molemmat toi-
mialat arvioivat laadun olevan lähes samantasoista. Laadunvalvonnan toteutumisessa ali-
hankintayritykset olivat onnistuneet kohtalaisesti molempien toimialojen vastaajien mie-
lestä. 
 
 
 
KUVIO 8. Toimialakohtainen arviointi alihankintayritysten toiminnallisen laadun onnis-
tumisesta eri osa-alueilla 
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Tarkasteltaessa yhdyshenkilöiden ja muiden tilankäyttäjien kokemuksia alihankintayri-
tyksien toiminnallisen laadun tuottamisen onnistumista eri osa-alueiden kokemisessa voi-
daan kuviosta 9 todeta, että laatuerot ovat käyttäjäryhmien välillä pienet. Suurimmat erot 
voidaan havaita laadunvalvonnan osalta, mitä molemmat vastaajaryhmät olivat arvioineet 
heikoimmaksi. Yhdyshenkilöt arvioivat laadunvalvonnan toteutumisen jonkin verran pa-
remmaksi kuin muut tilankäyttäjät olivat arvioineet. Kuviosta 9 voidaan nähdä, että vain 
luotettavuuden osa-alueella muut tilankäyttäjät kokivat alihankintayrityksen toiminnalli-
sen laadun olevan onnistuneempaa kuin yhdyshenkilöt olivat arvioineet. Molemmat käyt-
täjäryhmät olivat sitä mieltä, että alihankintayritykset olivat onnistuneet parhaiten luotet-
tavuuden osa-alueella. Yhdyshenkilöiden luotettavuuden arvioinnin tulos 3,92 oli vain 
0,08 yksikköä pienempi kuin muiden tilankäyttäjien tulos 4,00. 
 
 
 
KUVIO 9. Yhdyshenkilöiden ja muiden tilankäyttäjien arviointi alihankintayrityksien 
toiminnallisen laadun eri osa-alueiden onnistumisesta 
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Tarkasteltaessa toiminnallisen laadun eri osa-alueiden keskiarvoja kaikkien vastaajien 
kesken kuviosta 10 voidaan huomata, että alihankintayritykset eivät ole onnistuneet erit-
täin hyvin missään yksittäisellä osa-alueella ja toisaalta keskiarvollisesti erittäin huonosti 
ja huonostikaan olevaa osa-aluetta ei vastausten perusteella ollut. Alihankintayritykset 
onnistuivat toiminnallisen laadun tuottamisessa hyvin asiakasarvioinnin mukaan asiak-
kaiden ja tilojen käyttäjien huomioinnissa (3,42), joustavuudessa muuttuvissa tilanteissa 
(3,56), luotettavuudessa (3,98), palvelualttiudessa (3,53), asiakaspalvelutaidoissa (3,42) 
yhteistyön sujuvuudessa (3,46) ja sovittujen asioiden hoitamisessa (3,39). Kohtalaisesti 
alihankintayritykset onnistuivat ammatillisessa osaamisessa ja ongelmatilanteiden hoi-
dossa. Laadunvalvonnan toteutuminen (2,96) oli heikomman keskiarvon saanut osa-alue. 
 
 
 
KUVIO 10. Alihankintayritysten toiminnallisen laadun tuottamisen onnistuminen eri osa- 
alueilla  
 
Molempien toimialojen eri käyttäjäryhmien välistä arviointia tarkasteltaessa toiminnalli-
sen laadun onnistumisesta eivät erot olleet kovinkaan suuret. Yhdyshenkilöt arvioivat toi-
minnallista laatua hieman paremmaksi kuin muut tilankäyttäjät. Kuviosta 11 voidaan 
huomata yhdyshenkilöiden arvosanat olevan likipitäen samat molemmilla toimialoilla. 
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Samanlaisen havainnon voi tehdä myös molempien toimialojen muiden tilankäyttäjien 
antamasta arvioinnista. 
 
 
 
KUVIO 11. Alihankintayrityksien toiminnallisen laadun onnistuminen toimialoittain eri 
käyttäjäryhmissä 
 
Toiminnallisen laadun arvioinnissa yhdyshenkilöt kokivat alihankintayrityksien onnistu-
neen toiminnallisen laadun tuottamisessa paremmin kuin muut tilankäyttäjät olivat arvi-
oineet. Kuviosta 12 voidaan todeta, että eroa näiden käyttäjäryhmien välillä oli jonkin 
verran. Yhdyshenkilöiden arviointitulos 3,54 osoittaa alihankintayrityksen onnistuneen 
toiminnallisen palvelun tuottamisessa hyvin, kun taas muiden tilankäyttäjien arvioivat 
onnistumisen kohtalaiseksi tuloksella 3,38. 
 
 
 
KUVIO 12. Yhdyshenkilöiden ja muiden tilankäyttäjien arviointi toiminnallisen laadun 
onnistumisesta 
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Kuviosta 13 voidaan nähdä, että molemmilla toimialoilla vastaajat arvioivat alihankin-
tayrityksen onnistuneen hyvin toiminnallisen laadun tuottamisessa. Toimialoilla arviot 
alihankintayrityksien toiminnallisen laadun tuottamisen onnistumisesta olivat samat. 
 
 
 
KUVIO 13. Toimialakohtainen arviointi alihankintayrityksen onnistumisesta 
 
6.5.3 Teknisen laadun tulokset 
 
Kyselyssä teknistä laatua pyydettiin arvioimaan eri tilatyyppien puhtauden laatua sii-
vouksen jälkeen. Tarkasteltaessa kaikkien tilatyyppien puhtauden laadun yhteenlaskettua 
vastausten määrää kuviosta 14 voidaan nähdä, että 30 % vastauksista kuvaa tilojen olevan 
siistejä ja 11 % vastauksista erittäin siistejä. Vastauksista 20 % kuvaa puhtauden laadun 
olevan kohtalaista, 9 % epäsiistejä ja 4 % erittäin epäsiistejä. Vastauksista 26 % oli niitä 
vastauksia, joissa vastaajan kohteessa ei ollut kysyttyä tilatyyppiä tai sitten vastaaja ei 
osannut sanoa. 
 
 
 
KUVIO 14. Tilojen puhtauden laadun arvioinnista saatujen vastausten jakautuminen 
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Sivistys- ja sosiaali- ja terveystoimialakohtaiset arviot eri tilatyyppien puhtauden laadusta 
erosivat jonkin verran. Missään tilatyypissä puhtauden laatu ei ollut toimialoilla arvosa-
nojen mukaan samanlaista. Kuviossa 15 voidaan huomata sosiaali- ja terveystoimialan 
pitävän puhtauden laatua parempana kuin sivistystoimialan. Sosiaali- ja terveystoi-
mialalla puhtauden laatua pidettiin hyvänä. Erittäin siistiksi vastaajat arvioivat lepo-, työ-
paja-, verstas- ja askartelutilat arvosanalla 4,20 sekä liikunta- ja ryhmätilat, jotka saivat 
parhaimmat arviointitulokset 4,33. Siisteiksi sosiaali- ja terveystoimialan vastaajat arvioi-
vat kaikki muut tilat, joiden arvosanat vaihtelivat 3,55-4,00 välillä. Sivistystoimialan ar-
vioi puhtauden laadun siistiksi kokous-, ryhmä-, lepo- ja toimistotiloissa sekä ruoka-
saleissa, joissa arviot olivat 3,49-3,64 välillä. Muissa tiloissa sivistystoimialan vastaajat 
arvioivat puhtauden laadun kohtalaiseksi arvioinnin jäädessä kaikissa tilatyypeissä alle 
3,39. Sivistystoimialan vastaajat antoivat huonoimmat arvioinnit varastoille, yleisille ti-
loille ja työpaja-, verstas- ja askartelutiloille, joiden arvioinnit sijoittuvat 3,10–3,20 vä-
lille. 
 
 
 
KUVIO 15. Toimiala kohtaiset puhtauden laadun erot eri tilatyypeissä 
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Yhdyshenkilöiden ja muiden tilankäyttäjien puhtauden laadun arvioinnit poikkesivat ti-
latyyppikohtaisesti jonkin verran.  Kuviosta 16 voidaan huomioida, että yhdyshenkilöt 
arvioivat tiloista 60 %:ssa eri tilatyypeistä laadun olevan parempaa kuin muut tilankäyt-
täjät olivat arvioineet. Vastaavasti muut tilankäyttäjät olivat arvioineet eri tilatyypeistä 40 
%:ssa tiloista puhtauden olevan parempaa laatua kuin yhdyshenkilöt olivat arvioineet. 
Kuviosta 15 voidaan nähdä molempien käyttäjäryhmien arvioineen tilojen puhtauden 
kohtalaiseksi liikuntatiloissa, varastoissa ja yleisissä tiloissa. Suurimmat erot puhtauden 
laadussa olivat lepo-, työpaja-, verstas- ja askartelu tiloissa, joissa arvioinnin ero oli käyt-
täjäryhmien välillä noin 0,5 yksikköä. Puhtauden laatu ei ollut erittäin siistiä, epäsiistiä 
tai erittäin epäsiistiä missään tilatyypissä erikäyttäjäryhmien mielestä.  
 
 
 
KUVIO 16.  Yhdyshenkilöiden ja muiden tilankäyttäjien arviointi eri tilatyyppien puh-
tauden laadusta 
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Teknisen laadun eri osa-alueiden keskiarvoja tarkasteltaessa kaikkien vastaajien kesken 
kuviosta 17 voidaan huomata, että puhtauden laatu on lähes kaikissa tilatyypeissä kes-
kiarvollisesti siistiä tai kohtalaista. Keskiarvollisesti erittäin siistejä tilatyyppejä ei ollut 
ja toisaalta myöskään epäsiistejä tai erittäin epäsiistejäkään ei vastausten mukaan ollut. 
Siistiin puhtauden laatuun yltävät kokous-, lepo-, ryhmä-, opetus-, pukuhuone-, toimisto- 
ja vastaanottotilat sekä ruokasalit, joiden keskiarvot vaihtelivat 3,44-3,71 välillä. Muut 
tilatyypit olivat puhtauden laadultaan kohtalaisia arvioiden vaihdellessa 3,20-3,39 välillä. 
Kohtalaiseen puhtauden laatuun yltäneistä tilatyypeistä heikoimmat arvosanat olivat ylei-
sissä tiloissa (3,31), varastoissa (3,20) ja liikuntatiloissa (3,32).  
 
 
 
KUVIO 17.  Eri tilatyyppien puhtauden laatu   
 
Tarkasteltaessa molempien toimialojen eri käyttäjäryhmien arviointia alihankintayrityk-
sien tuottamasta puhtauden laadusta kuviosta 18 voidaan huomata, että sosiaali- ja ter-
veystoimialan arvioineen niin yhdyshenkilöiden kuin muiden käyttäjien osalta puhtauden 
olevan parempaa tasoa kuin sivistystoimen molempien ryhmien arviointi osoittaa.  Sosi-
aali- ja terveystoimialan muut käyttäjät arvioivat puhtauden laadun (3,91) paremmaksi 
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kuin saman toimialan yhdyshenkilöt (3,79). Tilanne on päinvastoin sivistystoimialalla, 
jossa yhdyshenkilöiden arvosana 3,40 on hieman parempi kuin muiden tilankäyttäjien 
arviointitulos 3,33. Kuvioista 18 voi nähdä sosiaali- ja terveystoimialan molempien käyt-
täjäryhmien ja sivistystoimialan yhdyshenkilöiden arvion mukaan tilojen puhtauden laa-
dun olevan siistiä. Sivistystoimialan muut käyttäjät arvioivat puhtauden laadun kohta-
laiseksi.  
 
 
 
KUVIO 18. Eri toimialojen käyttäjäryhmien arviointi alihankintayritysten tuottamasta 
puhtauden laadusta 
 
Kuvioista 19 voidaan nähdä, että teknisen laadun arvioinnissa alihankintayritysten tuot-
tama puhtauden laatu arvioitiin keskiarvollisesta molemmissa käyttäjäryhmissä lähes 
yhtä hyväksi. Yhdyshenkilöiden arviointitulos 3,59 ja muiden tilankäyttäjien arviointitu-
los 3,62 osoittaa arviointiasteikon mukaan siistiä puhtauden laatua. 
 
 
 
KUVIO 19. Yhdyshenkilöiden ja muiden tilankäyttäjien arviointi tilojen puhtauden laa-
dusta 
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Kuviosta 20 voidaan havaita toimialakohtainen ero puhtauden laadusta. Sivistystoimialan 
vastaajat arvioivat puhtauden laadun olevan kohtalaista (3,37), kun taas sosiaali- ja ter-
veystoimialan vastaajat pitivät puhtauden laatua siistinä (3,85). 
 
 
 
KUVIO 20. Toimialakohtainen alihankintayritysten tuottama puhtauden laatu 
 
6.5.4 Kokonaislaatu asiakkaan kokemana 
 
Teknisen laadun (3,61) ja toiminnallisen laadun (3,46) muodostama kokonaislaadun ar-
vosana 3,54 voidaan tulkita hyväksi tasoksi niin kuin kuviosta 21 voidaan todeta.  
 
 
 
KUVIO 21.  Alihankintayrityksen tuottaman palvelun kokonaislaatu 
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Edellä mainitun kaltainen tulos on nähtävissä kuviosta 22, jossa asiakkaiden kokemus 
ulkoistetun puhtauspalvelun kokonaislaadusta voidaan tulkita vastausten prosentuaalisen 
jakauman perusteella hyväksi. Vastauksista 43 % kuvaa alihankintayritysten palvelun 
tuottamisen onnistuneen hyvin tai erittäin hyvin ja tilojen olevan siistejä tai erittäin siis-
tejä. Vastausten määrästä 16 % oli arvioitu alihankintayrityksen palveluntuottamisen on-
nistumisen toteutuneen erittäin huonosti tai huonosti ja tilojen puhtauden laadun olevan 
epäsiistiä tai erittäin epäsiistiä. Vastauksista 20,5 % kuvaa kokonaislaadun olevan kohta-
laista ja 20,5 % vastauksista vastaajalla ei ollut kokemusta tai sitten ei osannut sanoa. 
 
 
 
KUVIO 22. Vastausten jakautuminen kokonaislaadusta 
 
6.5.5 Vastaajien toiminnallisen ja teknisen laadun parannusehdotuksia 
 
Vastaajilta kyseltiin, missä asioissa toiminnallista ja teknistä laatua voitaisiin parantaa ja 
miten. Toiminnallista laatua koskevaan kysymykseen saatiin vastauksia 24 kpl ja tekni-
seen laatuun 25 kpl. Sisällön erittelyssä käsittelen kysymysosiot yhdessä, koska vastauk-
sista kävi ilmi, että vastaajat eivät olleet täysin ymmärtäneet toiminnallisen ja teknisen 
laadun eroja. Lisäksi samassa vastauksessa oli useampia parannusehdotuksia ja vastauk-
set olivat osittain päällekkäisiä. Vastauksissa oli myös kommentteja, joita ei voitu luoki-
tella parannusehdotuksiin ja niitä ei huomioitu sisällön erittelyssä. Taulukossa 2 on ku-
vattu avointen kysymysten vastauksissa esiin tulleet laadun parantamisen aihealueet ja 
esiintyvyys vastauksissa. 
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TAULUKKO 2. Sisällön erittely toiminnallisen ja teknisen laadun parantamisehdotuk-
sista 
 
Palvelun laadun parantamisen aihealue esiintyvyys
Siivouksen tekninen parantaminen 16
Henkilöresurssin riittävyys / mitoitus 14
Siivoukseen taajuuden lisääminen/ostaminen 10
Sopimuksen noudattaminen,sovittujen asioiden hoitaminen 8
Huolellisuus 5
Ammattitaito 5
Kielitaito 3
Yhteistyö 3
Siivouksen ajankohta 3
Laadunvalvonta 2
Oma siivous takaisin 2
Ongelmatilanteiden hoito 2
Riittävä perehdytys 2
Tiedottaminen muuttuvissa tilanteissa 1
Vastuu työstä ja kohteesta 1  
 
Eniten palvelun laadun parantamisehdotuksia tuli siivouksen teknisen laatuun (16 kpl). 
Yleensä toivottiin, että siivottaisiin paremmin. Yksittäisistä tiloista wc-tilojen ja toimis-
totilojen siivousta pitäisi parantaa ja erityisesti pölynpyyhintää pitäisi tehostaa kaikissa 
tiloissa kaikilla pinnoilla. 
 
Nykyinen tyyli, että mitään ei pestä kunnolla kostealla jättää lattiaan ruoka- 
ja likatahroja. Samoin pöydissä usein pyyhinnän jälkeen kuivunutta ruokaa. 
Yläpintoja pyyhitään liian harvoin. Pyörillä helposti liikuteltavien laatikos-
tojen ja hyllyjen alustat usein pölyisiä.  Päiväkoti, jossa leikissä ja pukemis-
tilanteissa syntyy valtavasti hienoa vaatepölyä on varmasti haastava siistit-
tävä. Mielestäni kuitenkin pölyttömyys on elintärkeää lasten ja henkilökun-
nan terveyden kannalta. 
 
Lepotilat, opetustilat, ryhmätilat pölyjen pyyhinnässä ja pöytäpintojen puh-
distamisessa. Taukotilat pöytäpintojen puhdistuksessa. Wc-tilat kaikkien al-
taiden puhdistus. Eteistilat myös naulakoiden alustat. 
 
 
Henkilöstöresurssien riittävyys ja mitoitus esiintyivät vastauksissa 14 kertaa. Vastauk-
sessa mainittiin työtä olevan liikaa tai aikaa liian vähän työn tekemiseen. Erityisesti tuo-
tiin esille, että lisäämällä henkilöstön määrää siivouksen laatu paranee.  
 
Lisäämällä siivoojien määrää 
 
mitotettu ihan väärin aika, siivoojalla liian paljon siivottavaa lyhyessä 
ajassa ja se näkyy....ei siivoojan vika  
45 
 
 
Siivojalla on oltava riittävästi aikaa suorittaa siivous laadukkaasti. Potat 
voisi pestä useammin.  
 
Lisää siivoojia, jotta voivat tehdä työnsä rauhassa ja kunnolla. 
 
Enemmän henkilökuntaa hoitamaan annetut tehtävät. 
 
Siivous taajuuksien lisääminen tai siivouksen lisäostot nähtiin myös laadun parantamisen 
keinona kymmenessä vastauksessa. Siivousohjelmaan haluttiin lisää mattojen imurointi, 
teknisten laitteiden puhdistamista ja yläpölyjen poistoa. 
 
Mutta vikahan ei välttämättä ole siivouksessa vaan tilauksessa: pitäisi mak-
saa tiuhemmat välit ja ilmeisesti erikseen hyllyjen ja kaapinpäällisten sii-
vous? 
 
Yleisesti siivouksen tiheyttä ja tarkkuutta voisi parantaa 
 
Sopimuksen noudattaminen ja sovittujen asioiden hoitaminen parantaisi siivouksen laa-
tua kahdeksan vastaajan mielestä. 
Joka osa-alueella. Jos sovitaan, että siivotaan kaksi kertaa viikossa koste-
alla joku työhuone eikä sitä siivota viikkokausiin, niin onko se oikein. 
 
Olemalla siivous kohteessa sen ajan mitä sopimuksessa lukee. 
 
Siivoojalle tulisi saada kirkkaaksi sovittujen töiden tekeminen mitä mihin-
kin kuuluu? 
 
Huolellisuudella työssä, ammattitaitoisella henkilökunnalla ja hyvällä yhteistyöllä nähtiin 
olevan yhteys laadun parantamiseen. Vastaajat korostivat erityisesti sijaisten ammattitai-
don merkitystä laadun parantamisen keinoksi. 
 
Olisi tärkeää, että myös sijaisilla olisi ammattitaito kohdillaan ja heidät 
olisi perehdytetty huolellisesti, niin laadussa ei olisi niin paljon vaihtelua. 
 
Yrityksellä työntekijöitä laidasta laitaan eli kaikilta ei ammattimaista osaa-
mista löydy esim. loman tuuraukset kesäisin. 
 
Kielitaidolla ja siivouksen ajankohdalla oli myös merkitystä siivouksen laadun paranta-
miseen. 
Palkkaamalla suomen kieltä puhuvia, voisi siivojille kertoa että esimerkiksi 
vessapaperitkin kuuluisi laittaa, tällä hetkellä puolet ei ymmärrä senkään 
vertaa suomea. 
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Siistijä voisi reilusti sanoa milloin haluaa esim. imuroida työpisteemme tai 
pyyhkiä pölyt, jolloin siirtyisime hetkeksi pois. Myös keittiötilan siivouksen 
hän voisi ajoittaa niin että siellä ei ole ketään. 
 
Siivoukseen päiväkodissa olisi hyvä olla erilaiset ajat, jolloin siivouksen 
hoitavalla työntekijällä olisi helpmpi tehdä työnsä ja esim. eteistilat olisivat 
aamulla puhtaat , kun perheet saapuvat.  
 
Myös siivouksen kotouttaminen takaisin omaksi työksi katsottiin parantavan siivouksen 
laatua vastaajien mielestä. 
 
Palkkaamalla siivojan kunnan omaksi työntekijäksi, silloin he tekevät 10 
kertaa enemmän töitä. Kun siivous yksityistettiin, monet asiat ovat jääneet 
vuosiksi täysin siivoamatta. Siivousfirmat ottavat vain lavuaarit, pöntöt, lat-
tian, roskikset. Viipyvät kohteessa 15minuuttia ja veloittavat 2 tunnista. 
Oma siivoja siivosi patterit, ovet, pöydät, ym ym. Jopa luistelijat valittelevat 
talvisin että pukuhuoneiden lattiat ovat niin täynnä hiekkaa että luistimetkin 
tylsyvät 
 
Palkkaamalla oma siivoja kaupungille, eikä käyttämällä firmoja joissa 
vaihtuu työntekijät 6kk välein, usein maahanmuuttajiin jotka eivät puhu 
suomea kunnolla. 
 
Avoimissa vastauksissa laadunvalvontaan viitattiin vain kahdessa vastauksessa, vaikka 
kyselyssä laadunvalvonnan toteutuminen todettiin olevan toiminnallisen laadun heikoin 
kohta. 
Laadunvalvonta jää täysin tilaajan harteille mutta siivousyrityksen työnjoh-
taja voisi myös suorittaa omaa kohde kohtaista seurantaa merkiten puut-
teita listalleen. 
 
6.6 Tutkimuksen luotettavuus 
 
Tutkimuksen kokonaisluotettavuus koostuu reliaabeliudesta ja validiuudesta. Kokonais-
luotettavuutta voidaan pitää hyvänä, jos otosjoukko edustaa perusjoukkoa ja mittaustu-
loksissa on mahdollisimman vähän satunnaisvirheitä. Kokonaisluotettavuutta voidaan ar-
vioida uusintamittauksilla. (Villikka 2007,152.) Tutkimusta voidaan pitää luotettava, jos 
vastausprosentti on korkea ja kysymykset mittaavat tutkimuksen kannalta oikeita asioita.  
(Heikkilä 2008, 188). 
 
Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta ja sen kykyä an-
taa ei-sattumavaraisia tuloksia. Reliabiliteettia voidaan todeta monella eri tavalla. Arvioi-
jan päätyessä samaan tulokseen tai jos samaa henkilöä tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja 
päädytään samaan tulokseen, voidaan tulokset tulkita reliaabelina. (Hirsjärvi ym. 2013, 
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231.) Reliabiliteetissa tarkastellaan mittaukseen liittyviä asioita ja tutkimuksen tarkkuutta 
sen toteutuksessa. Reliabiliteettia arvioitaessa tarkastelun kohteena on seuraavia asioita: 
vastausprosentti, mittarinkyky mitata tutkittavia asioita kattavasti, miten onnistuneesti 
otosjoukko edustaa perusjoukkoa ja miten huolellisesti havaintoyksikköjen muuttujia 
koskevat tiedot on syötetty. (Villikka 2007,149–150.) Tässä tutkimuksessa reliabiliteettia 
heikentää alhainen vastausprosentti eikä tuloksia voida pitää täysin luotettavina. Vastaus-
kadon syynä saattoi olla kyselyn ajoittuminen pääsiäisen molemmin puolin sekä myös se, 
ettei kyselyssä käytetyn sähköpostirekisterin tietojen ajantasaisuutta voitu mitenkään var-
mistaa. Voi olla, ettei kysely saavuttanut kaikkia sähköpostirekisterissä olleita. Tässä 
asiakastyytyväisyyskyselyssä vastauksien määrä ei ollut suuri, mutta toimeksiantaja saa 
hyvää suuntaa antavaa tietoa ulkoistetun puhtauspalvelun laadun toteutumisesta. 
 
Tutkimuksen validiuudella eli pätevyydellä tarkoitetaan mittausmenetelmän tai mittarin 
kykyä mitata sitä mitä on tarkoitus mitata. Aina mittarit ja menetelmät eivät vastaa tutki-
jan tarkoittamaa todellisuutta. Kyselomakkeiden kysymykset vastaajat voivat ymmärtää 
eri tavalla kuin tutkija on ajatellut. Niissä tapauksissa, jos tutkija käsittelee vastaukset 
oman ajattelumallinsa mukaan, ei tuloksia voida pitää tosina ja pätevinä. (Hirsjärvi ym. 
2013, 231–232.) Validiteettia arvioitaessa tarkastellaan seuraavia asioita: miten tutkija on 
onnistunut mittarin kysymysten ja vastausvaihtoehtojen sisällössä ja muotoilussa, miten 
onnistunut asteikko on, millaisia epätarkkuuksia mittariin sisältyy ja kuinka tutkija on 
onnistunut siirtämään tutkimuksessa käytetyn teorian arkikielelle (Villikka 2007,150.) 
Tässä tutkimuksessa saatiin selvitettyä asiakkaiden tyytyväisyys ulkoistetun puhtauspal-
velun laatuun ja kuinka hankittu palvelu oli toteutunut. Siltä osin tutkimuksen validius oli 
melko hyvä. Validiteettia heikensi jonkin verran avointen kysymysten käsitteet tekninen 
ja toiminnallinen, sillä vastauksista huomioin, etteivät vastaajat täysin ymmärtäneet näitä 
käsitteitä. Validiteettia heikensi myös tutkimuksen heikko reliabiliteetti.  
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7 JOHTOPÄÄTÖKSIÄ JA POHDINTAA 
 
 
Lahden Servion toiminnan laatua pyritään kehittämään jatkuvasti, sillä hyvään palvelun 
laatuun pyrkiminen vaatii jatkuvaa oppimista ja kehittämistä, eikä se ole koskaan valmis 
vaan jatkuvasti eteenpäin menevässä tilassa (Lämsä & Uusitalo 2009, 22). Toimeksian-
tajalle myönnetty Clean Card ®-sertifikaatti edellyttää Lahden Servion laaduntuottoky-
vyn olevan kunnossa. Tästä syystä myös koko toimitusketjun tulee toimia yhtä laaduk-
kaasti ja vastata tilaaja-asiakkaan laatuvaatimuksiin, oli sitten kyse omasta palvelutuotan-
nosta tai ostetusta palvelusta. Ulkoistetun puhtauspalvelulaadun selvittämiselle olikin to-
dellinen tarve. Tämä tutkimus oli ensimmäinen asiakastyytyväisyystutkimus, joka koh-
distettiin suoraan ulkoistetun puhtauspalvelun tuotannon kohteisiin, sillä tutkimuksella 
oli tavoitteena saada tietoa hankitun palvelun toteutumisesta. Asiakastyytyväisyystutki-
muksella haluttiin saada tietoa palvelun laadusta ja miten palvelun tuottaminen oli onnis-
tunut (Ylikoski 2000, 149,156). Tutkimus oli myös ajankohtainen, sillä palvelujen han-
kinta on tulevaisuudessa edelleenkin yksi vaihtoehto toimeksiantajalle palvelujen järjes-
tämiseksi, sillä korkea ikärakenne ja osaavien työntekijöiden puute ja kuntien heikko ta-
loudellinen tilanne asettavat haasteita omalle palvelutuotannolle.  
 
Hyvä laatu on Ylikosken (2002, 118) mukaan asiakkaan käsitys palvelun onnistumisesta. 
Tutkimustulosten mukaan ulkoistetun puhtauspalvelun toiminnallisessa laadussa alihan-
kintayritykset olivat onnistuneet hyvin ja teknisen laadun osalta puhtauden laatu koettiin 
siistiksi. Kokonaislaatua voidaan pitää hyvänä, jos hyvän teknisen laadun lisäksi myös 
toiminnallinen laatu on hyvää (Grönroos 2015, 104). Asiakkaan kokemus kokonaislaa-
dusta oli tulosten mukaan yllättävän hyvä. Toimeksiantajalle aikaisemmin saatujen suo-
rien asiakaspalautteiden perusteella olisi luullut tutkimustulosten olevan huonompia. 
Vuoden 2015 palveluntoimittajiin kohdistuneista asiakaspalautteista 44 kpl oli reklamaa-
tiota, joista 18 koski töiden laiminlyöntiä ja vain yksi asiakaspalautteista oli positiivinen 
palaute. (Humalisto 2016.) Tässä opinnäytetyössä nousi esiin laadunvalvonnan kohtalai-
nen toteutuminen, johon myös asiakaspalautteissa töiden laiminlyönti viittaa. 
 
Ulkoistetun puhtauspalvelun laadun kehittämiseksi asiakastyytyväisyyskyselyllä oli suuri 
merkitys, sillä asiakastyytyväisyystulosten perusteella saatiin tietoon asiakkaiden näke-
mys laadusta. Lisäksi saatiin tunnistettua ne palvelun laatua heikentävät asiat, joihin asi-
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akkaat eivät olleet niin tyytyväisiä. Vastaajien parannusehdotuksissa tuli esiin tyytymät-
tömyys mm. puhtauden tasoon ja riittämättömään resursointiin. Hankitun palvelun toteu-
tumisesta saatiin näyttöä ja lisäksi myös siitä, ettei ostetun palvelun laatutaso aina kaikelta 
osin vastaa sitä, mitä on hankittu, vaikka kokonaislaatu olikin hyvää. Tutkimustulosten 
mukaan hankitut puhtauspalvelut olivat toteutuneet melko onnistuneesti, mutta sivistys-
toimialan teknisen laadun kohtalaista tasoa ei voida pitää kovinkaan onnistuneena, eikä 
se vastaa toimeksiantajan hankinnoissa vaatimaa laatutasoa.  
 
Toiminnallisessa laadussa laadunvalvonnan toteutuminen koettiin selvästi heikoksi koh-
daksi siitäkin huolimatta, vaikka Lahden Servion palveluhankinnan soveltuvuuskritee-
reissä pakollisena vaatimuksena on yrityksen omavalvonnan toteuttaminen ja raportointi 
tilaajalle. Tämän lisäksi kilpailutuksissa vaatimuksena on ollut laadunvalvontaan osallis-
tuminen yhdessä tilaajan kanssa. Tältä osin olisi voinut olettaa, että alihankintayritykset 
olisivat toimineet niin kuin olivat kilpailutuksessa luvanneet. Onko nyt käynyt niin, ettei 
omavalvontaa sittenkään ole tehty tai sitten asiakkaat eivät ole havainneet laadunvalvon-
nan tapahtuvan kohteissa, koska valvontaraportteja ei asiakkaille ole toimitettu. Tilaajan 
kanssa yhdessä toteutettu laadunvalvontakaan ei ilmeisesti ole ollut riittävää. Toisaalta 
asiakkaiden tyytymättömyyden syynä laadunvalvonnan toteutumiseen voi olla myös se, 
ettei laadunvalvonnassa havaittuja puutteita ole korjattu riittävän hyvin tai sitten niitä ei 
ole korjattu ollenkaan. Tähän näkemykseen viittaavat tässä tutkimuksessa esiin nousseet 
toiminnallisen laadun arvioinnissa ongelmatilanteiden hoidon ja ammatillisen osaamisen 
kohtalainen laadun taso. Mielenkiintoista oli se, että toiminnallisen laadun parantamiseh-
dotuksia kysyttäessä vain kahdessa vastauksessa viitattiin laadun valvonnan parantami-
seen. Tutkimustulokset selvästi osoittavat laadun valvonnan toteutumisessa olevan kehit-
tämisen tarpeita laadun parantamiseksi.   
 
Toimialakohtaiset erot asiakastyytyväisyyden tasosta olivat pienet, mutta sosiaali- ja ter-
veystoimialan kohteiden vastaajat olivat tyytyväisempiä puhtauden laatutasoon kuin si-
vistystoimialan. Tähän saattaa olla syynä kohteiden erilainen toimintaympäristö, tilatyyp-
pien erilaisuus, kohteissa työskentelevien henkilöstön ja asiakkaiden määrä sekä palvelu-
kuvausten erilainen sisältö. Sivistystoimialan kohteet olivat pääsääntöisesti kouluja ja 
päiväkoteja, joissa asiakasmäärät ovat suuret ja kohteiden toimintaympäristöt asettavat 
omat haasteensa puhtaanapidolle. Sosiaali- ja terveystoimenkohteet olivat taas erilaisia 
vastaanottotiloja tai asumisyksiköitä, joissa asiakasvirrat ja tilojen käyttö ovat pienempää 
kuin sivistystoimialan kohteissa eikä näkyvä likaantuminen ole niin runsasta.  
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Tulevaisuudessa asiakastyytyväisyyskyselyjä kannattaa jatkaa asiakastyytyväisyyden ke-
hittymisen seuraamiseksi. Kyselyjen tuloksena saadaan aina toimenpide-ehdotuksia, joi-
hin asiakkaat odottavat parannusta. Korjaavien toimenpiteiden vaikutusten seurannalla 
nähdään, miten asiakastyytyväisyys kehittyy ja mitä toimenpiteitä edelleen tarvitaan laa-
dun parantamiseksi (Ylikoski 2001,156). Tässä tutkimuksessa esiin nousseen laadunval-
vonnan toteutumisen kohtalaisuus on toimeksiantajalle kehittämisen paikka. Toimeksi-
antajalle ehdotetaan systemaattista laadunvalvontaohjelman kehittämistä, jota palveluti-
laajan ja -tuottajan välillä noudatettaisiin. Laadunvalvontaohjelman toteutumisen kehit-
tymistä seurattaisiin asiakastyytyväisyyskyselyllä.  
 
Alihankintasopimuksiin toimeksiantajalla sisältyy lähes aina sopimuksen optio-oikeus, 
joka tarkoittaa voimassa olevan sopimuksen jatkamista yhteisellä sopimuksella ilman kil-
pailutusta. Jatkossa asiakastyytyväisyyskyselyä voitaisiin toteuttaa ennen optio-oikeuden 
käyttöpäätöstä tueksi päätöksen teolle ennen jatkosopimuksen solmimista. Asiakasky-
selyllä saataisiin kohdeasiakkaiden reaaliaikainen arviointi, siitä onko palveluntuottami-
nen ollut onnistunutta, ja onko puhtauden taso ollut hyvää. 
 
Toimeksiantajan pohdittavaksi jää, pitäisikö palveluhankinnoissa laadunarviointi - ja so-
veltuvuuskriteereissä huomioida asiakaskohteiden erilaisuus, jotta tekninen laatutaso saa-
taisiin paremmaksi ja tasalaatuiseksi kaikissa asiakaskohteissa. Teknisen laadun paranta-
miseksi toimeksiantajan olisi hyvä myös harkita objektiivisen mittauksen käyttöönottoa, 
jolloin puhtauden laadusta saataisiin dokumentoitua luotettavaa tietoa. Tämä dokumen-
toitu tieto teknisestä laadusta voisi toimia sopimussanktion tai – bonuksen mittarina. Pal-
veluntuottajalle tämä voisi olla kannusteena paremman laadun tuottamiseksi. 
 
Tutkimuksen kokonaisluotettavuuden kannalta tutkimustuloksia ei voida pitää yleispäte-
vinä alhaisen vastausprosentin takia. Vastausajan pidentämisellä olisi voitu saada enem-
män vastauksia ja ainakin jotkut vastaamisen kesken jättäneistä olisivat ehkä vastanneet. 
Myös vastausajankohdan valitseminen muuhun kuin pääsiäisen loma-ajan molemmin 
puolin, olisi ehkä tuonut enemmän vastaajia. En kuitenkaan usko, että tulos olisi kovin-
kaan paljon muuttunut. Tutkimukseen osallistui kuitenkin 60 vastaajaa ja yhdyshenkilöi-
den osallistuminen oli varsin kiitettävää, joten toimeksiantaja sai mielestäni arvokasta ja 
hyvää suuntaa antavaa tietoa ulkoistetun puhtauspalvelun laadusta ja hankitun palvelun 
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toteutumisesta. Vastaajien määrän vähyydestä huolimatta olen itse tyytyväinen, että näin-
kin moni oli kiinnostunut vastaamaan. 
 
Opinnäytetyö oli mielenkiintoinen ja työntäyteinen prosessi kolmen kuukauden ajan työn 
ohessa tehtäväksi. Mielenkiintoa lisäsi se, että minulla oli mahdollisuus tutkia aihetta, 
joka liittyy suuressa määrin työhöni. Palvelujen kilpailuttajana sain tästä tutkimuksesta 
hyvää tietoa siitä, miten puhtauspalvelujen kilpailuttamiset ovat onnistuneet ja mihin asi-
oihin tulevissa kilpailuttamisissa kannattaa kiinnittää huomiota. Tutkimustulokset vah-
vistivat käsitystäni siitä, että palveluhankintojen kilpailuttamista valmisteltaessa asiakas-
kokemuksen tiedostaminen on tärkeää huomioida laadukkaan palvelun hankkimiseksi. 
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LIITTEET 
Liite 1. Saatekirje 
Asiakastyytyväisyyskysely Lahden 
Servion asiakaskohteille 
Asiakastyytyväisyyskysely 2016 Lahden Servion asiakaskohteille puhtauspalvelun laadusta 
  
Opiskelen Palveluliiketoimintaa Tampereen ammattikorkeakoulussa. Teen opinnäytetyötä 
Lahden Servion asiakaskohteiden ulkoistetun puhtauspalvelun laadusta ja asiakaspalvelusta. 
Tavoitteena on hankkia tietoa hankitun palvelun toteutumisesta. 
Toiminnan kehittämiseksi pyydän Teitä ystävällisesti vastaamaan muutamaan kysymykseen 
puhtauspalveluista, jotka järjestämme ostopalveluna kohteisiinne. 
Tämä kysely on lähetetty Lahden Servion asiakaskohteisiin, joissa siivouksen hoitaa alihan-
kintayritys. Kysely on kohdistettu yhdyshenkilöille ja muille tilan käyttäjille. Vastaaminen ta-
pahtuu alla olevan linkin kautta anonyymisti, ja vastaukset käsitellään luottamuksellisesti. 
Pyydän Teitä arvioimaan seuraavia asioita kokemustenne perusteella. Kuinka alihankintayri-
tys on onnistunut palvelun tuottamisessa ja millainen on ulkoistetun puhtauspalvelun tekninen 
laatu kohteissanne. 
Lisätietoja voitte kysyä osoitteesta pirjo.haverinen@biz.tamk.fi 
  
Vastausaikaa on 29.03.2016 asti 
Saadakseni riittävän kattavan aineiston, toivon että vastaatte kyselyyn. 
  
Kaikkien vastanneiden ja sähköpostiosoitteen jättäneiden kesken arvotaan 25 € arvoinen ra-
vintolalahjakortti. 
 
 Ystävällisin terveisin Pirjo Haverinen 
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Liite 2. Asiakastyytyväisyyskysely 
 
Asiakastyytyväisyyskysely Lahden 
Servion asiakaskohteille 
Pyydän Teitä arvioimaan seuraavia asioita kokemustenne perusteella. Kuinka alihan-
kintayritys on onnistunut palvelun tuottamisessa ja millainen on ulkoistetun puhtaus-
palvelun tekninen laatu kohteissanne. 
 
Valitse toimialasi 
 
( )  Sivistystoimiala  
( )  Sosiaali- ja terveystoimiala  
 
Toimin 
 
( )  yhdyshenkilönä  
( )  muuna tilankäyttäjänä  
 
Toiminnallinen laatu 
 
Arvioikaa seuraavia asioita kokemustenne perusteella. Kuinka alihankin-
tayritys on onnistunut palvelun tuottamisessa? 
 
5=Erittäin hyvin, 4=Hyvin, 3=Kohtalaisesti, 2=Huonosti, 1=Erittäin huonosti, 0=Ei ole 
kokemusta 
 
5 4 3 2 1 0 
Ammatilli-
nen osaami-
nen 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakaspal-
velutaito 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Palvelualt-
tius 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Asiakkaiden 
ja tilojen 
käyttäjien 
huomiointi 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Luotetta-
vuus (esim. 
vaitiolovel-
vollisuus) 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
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Ongelmati-
lanteiden 
hoito 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Joustavuus 
muuttuvissa 
tilanteissa 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Sovittujen 
asioiden 
hoitaminen 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Yhteistyön 
sujuvuus 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Laadunval-
vonnan to-
teutuminen 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
 
 
Missä edellä mainituissa asioissa puhtauspalvelun toiminnallista laatua 
voisi parantaa? Miten? 
______________________________________________ 
______________________________________________ 
______________________________________________ 
______________________________________________ 
 
 
Tekninen laatu 
 
Arvioikaa seuraavien tilojen puhtautta siivouksen jälkeen. 
 
Mikäli toimipisteessäsi ei ole jotain tilatyyppiä, voit valita kohdan "En osaa sanoa". 
 
5=Erittäin siisti, 4=Siisti, 3=Kohtalainen, 2=Epäsiisti, 1=Erittäin epäsiisti, 0=En osaa sa-
noa 
 
5 4 3 2 1 0 
Kokoustilat ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Liikuntatilat 
(monitoimi-
tila) 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Lepotilat 
(nukkumati-
lat, hiljaiset 
huoneet) 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Opetustilat ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Pesu- ja 
suihkutilat 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Pukuhuone-
tilat 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Ruokasalit ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Ryhmätilat 
(oleskelu, 
pienryhmä, 
kerho) 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
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Taukotilat ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Toimistot, 
työhuoneet 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Työ-
paja/vers-
tas/askar-
telu 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Varastot ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Vastaanot-
totilat 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Wc-tilat ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
Yleiset tilat 
(aulat, käy-
tävät, nau-
lakkotilat, 
eteiset, tuu-
likaapit 
( ) ( ) ( ) ( ) ( ) ( ) 
 
 
Missä tiloissa siivouksen teknistä laatua voisi parantaa? Miten? 
______________________________________________ 
______________________________________________ 
______________________________________________ 
______________________________________________ 
 
 
Jos haluatte osallistua ravintolalahjakortin arvontaan, jättäkää sähkö-
postiosoitteenne tähän. ______________________________________________ 
 
 
